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L’assessorament a persones estrangeres en les

oficines del CITE: analisi de I’escenari

“En ocupacions professionals, d’altra banda, I'especialista manté
freqiientment una imatge que el mostra implicat de manera
desinteressada en el problema del client, mentre que el client
respon amb una mostra de respecte per la competencia i la integritat
de [lespecialista. Independentment d’aquestes diferencies de
contingut, la forma general d’aquests acords de treball és,
tanmateix, la mateixa. En notar la tendencia d’un participant a
acceptar les exigencies de definicio fetes pels altres presents podem
apreciar la importancia decisiva de la informacié que [lindividu
posseeix inicialment o adquireix sobre els seus coparticipants,
perqué sobre la base d’aquesta informaci6 inicial I'individu comencga
a definir la situacio i inicia linies corresponents d’accid. La projeccio
inicial de [lindividu el compromet amb el que es proposa ser i

I'exigeix deixar de banda tota pretensio de ser una altra cosa.”

Erving Goffman (La presentacion de la persona en la vida cotidiana,
1959: 22)

1.1 Descripcio etnografica de I’assessorament: el model SPEAKING
1.1.1 Situacio'
Pel que fa al context fisic, els assessoraments analitzats s’han realitzat a les

oficines que el Centre d’Informacié de Treballadors Estrangers (CITE) de

CCOO de Catalunya té obertes a Barcelona, Pineda de Mar i Molins de Rei.

"La descripci6 de les oficines d’assessorament, especialment pel que fa als aspectes
vinculats als dies i horaris d’atencié, mecanismes d’accés i llistes d’espera, es refereix a la
realitat existent en el moment de realitzar el treball de camp.
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Aquestes 3 oficines es troben ubicades en espais de propietat municipal. En

tots els casos, es tracta de serveis gratuits.

a) L’oficina del CITE a Barcelona

L’assessorament es realitza a l'oficina que el Centre d’Informacié de
Treballadors Estrangers (CITE) de CCOO de Catalunya té oberta en les
dependéncies del Servei d’Atencié a Immigrants, Estrangers i Refugiats
(SAIER) de I'Ajuntament de Barcelona. EI SAIER agrupa diferents entitats
sense afany de lucre (ACSAR, Creu Roja, CITE-CCOO, Col-legi d’Advocats,
AMIC-UGT i Consorci per a la Normalitzacié Linguistica) que tenen signats
convenis de collaboraci6 amb I'’Ajuntament per donar atencié a persones

estrangeres i sol-licitants d’asil i refugi.

Aquestes oficines es troben situades a l'avinguda del Paral-lel, 202, de
Barcelona. L’horari d’atencié al public és dilluns, dimarts i dijous de 9 a 18 h,

dimecres de 9 a 20 h i divendres de 9 a 14 h.

El procediment que han de seguir les persones que vulguin accedir a
aquests serveis consisteix en adrecar-se personalment a la recepcié dels
locals del SAIER, que es troba la planta baixa, per exposar quin tipus de
consulta es vol fer o de quin tipus de tramit es tracta. La persona que presta
el seus serveis a la recepcio del SAIER —que no pertany a I’Ajuntament sin6
a una empresa amb qui el consistori té subcontractat el servei— adrecara la
persona que fa la consulta a I'entitat del SAIER que millor pugui atendre la
seva demanda, en funcié del repartiment de tasques establert entre les
diferents entitats que configuren aquesta oficina d’atenci®é municipal. La
mateixa persona de la recepcid concerta dia i hora amb la respectiva entitat i
lliura un comprovant a la persona que fa la demanda en qué consta el dia i

hora de I'assessorament, I'entitat de que es tracta i la persona que I'atendra.

Atés l'elevat nombre de demandes d’assessorament, que poden

incrementar-se sobtadament en qualsevol moment en funcié del rumors
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sobre possibles regularitzacions?, molt sovint les cites sén un mes o mes i

mig més tard.

El dia de la cita, després de mostrar el resguard a la recepcid, la persona
accedeix a la 1a planta, que és on es realitza I'assessorament, i s’ha
d’esperar a una sala fins que sigui cridat per una persona de Ientitat

corresponent.

Imatge 1: vestibul previ a I'cficina del CITE del SAIER

En aquesta sala, que compta amb una filera de cadires arrenglerades en la
paret que dbéna a l'avinguda del Paral-lel, s’hi poden observar diferents
cartells escrits en diverses llengles (catala, castella, angles, frances, arab i
rus), que donen instruccions a les persones usuaries sobre els procediments

a seguir i les normes de comportament en les dependéncies del SAIER.

2 Moltes vegades aquests rumors estan promoguts per persones o grups de persones que
treuen profit economic de la situacié d’irregularitat legal de moltes persones estrangeres que
resideixen al nostre pais.
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Imatge 2: detall dels cartells

El CITE disposa d’'un ampli local, que dona a I'avinguda del Paral-lel, format
per una sala en forma d’ela i els quatre despatxos on es realitzen els
assessoraments. Aquesta sala no té un Us gaire definit, que no sigui el de
donar accés als despatxos esmentats. Tot i aixd, hi ha diversos mobles
d’oficina (taula, cadires, arxivadors...). La porta d’accés a aquesta sala té un

petit rétol amb el nom del CITE i el logo de CCOO.
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Imatge 3: sala del CITE prévia als despatxos

Pel que fa als despatxos d’atencié a les persones usuaries, es tracta de
petites sales de 4 x 4 metres. Les parets que separen els 4 despatxos son
en part de vidre, la qual cosa permet veure que hi succeeix en els altres. Es
tracta de sales ben il-luminades, d’un caracter funcional, dotades d’una taula,
amb un ordinador i un teléfon; alguns mobles, un d’ells un arxivador i 'altre
una prestatgeria, dues cadires per a les persones usuaries i una butaca

giratoria per al servidor.

Imatge 4: detall d’'un dels despatxos
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b) L’oficina de Pineda

L’oficina de Pineda és una de les primeres que es va crear per mitja d’un
conveni amb un ajuntament (finangat per la Diputacié de Barcelona), i en el
moment de realitzar aquesta recerca es trobava integrada dins de la xarxa

OFIM de la Diputacio de Barcelona®.

L’oficina esta situada en un edifici de propietat municipal, vinculat als Serveis
Socials, situat al carrer Riera, prop de l'antiga carretera nacional que
travessa Pineda. L’assessoria esta oberta dos dies a la setmana: dilluns, de
17 a 20 h, i dimecres, de 10 a 14 h.

---1|u

[

Imatge 5: exterior de I'oficina del CITE a Pineda

En aquest cas, no s’ha de demanar cita prévia, sind que les persones que
vulguin ser ateses s’han adrecar amb forgca antelacié als locals de l'oficina
per poder agafar tanda. Un cop el servidor arriba a I'cficina, es reparteixen
els numeros a les persones que seran ateses. En general, es reparteixen
uns 15 numeros. La resta de persones no podran ser ateses aquest dia i

hauran de tornar en una altra ocasi6. Tot i aixd, molta gent es queda a

® La xarxa OFIM esta constituida per un seguit d’oficines d’assessorament legal a estrangers
en I'ambit de la provincia de Barcelona, vinculades a les dues organitzacions sindicals
majoritaries a Catalunya, CCOO i UGT. En concret, al CITE de CCOO de Catalunyai a
AMIC de la UGT.
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I'oficina fins a I'dltim moment, per veure si el servidor fa una excepcié i els

pot atendre (cosa que passa molt sovint).

El context fisic correspon al dun despatx de planta quadrangular
d’aproximadament 25 m? situat a la tercera planta del local municipal.
Disposa d’un vestibul d’'uns 50 m?, compartit amb altres despatxos, amb
seients fixats a les parets. També té uns lavabos i un balcé. Des del balco és
pot veure l'interior del despatx. Aixo fa que els usuaris puguin comprovar si

el servidor esta atenent algu.

Imatge 6: detall del vestibul de I'oficina de Pineda

A la porta del despatx hi ha un cartell que informa sobre les hores d’atencio.
En un primer moment, i pel que fa a 'assessorament analitzat, en el cartell
només hi posava CITE i I'horari d’atencié escrit en castella, sense
desenvolupar les sigles ni indicar la seva vinculacié al sindicat CCOO.
Aquest mateix cartell estava situat a la porta exterior de I'edifici, a la planta
baixa. Posteriorment, es van canviar per uns altres, escrits en catala, on, a
més dels horaris d’atencio, hi havia el logo del CITE que [lidentifica
clarament com pertanyent a CCOO i la denominacié completa d’aquest

organisme.

El despatx compta amb una petita finestra que dona al balco, al qual

s’accedeix des del vestibul. Tot just davant de la porta d’accés, hi ha la taula
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d’oficina on tenen llocs els assessoraments. A la banda dels usuaris hi ha
dues cadires i una a la banda del servidor. Totes tres cadires son iguals. A
meés, a prop de la finestra hi ha dues taules més petites: en una hi ha la
fotocopiadora i a I'altra hi ha diversos papers i alguna publicacié antiga de
I'’Ajuntament. També hi ha una altra cadira. A I'esquerra de la taula hi ha un
armari, on es guarden els diferents documents necessaris per a 'assessoria i
altres estris d’oficina. A la paret darrere la taula hi ha fixats alguns cartells
relacionats amb I'activitat sindical de CCOO de Catalunya. De fet, fins al
canvi del cartell de la porta, eren I'Unica referencia que podia indicar la

pertinéncia de I'oficina al sindicat.

Imatge 7: detall del despatx de Pineda

Es tracta d’'un despatx forga sorollés a causa de I'intens transit que passa pel
carrer on es troba ubicat: I'antiga carretera nacional que travessa el poble de

Pineda.
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c) L’oficina de Molins de Rei

L’oficina del CITE a Molins de Rei es troba situada a la segona planta d’'una
dependéncia municipal que es troba ubicada al carrer Verdaguer. Aquest
edifici acull I'’Area de Serveis Personals de I'’Ajuntament de Molins de Reis
(Cultura, Ensenyament, Esports, Sanitats i Serveis Socials), I’Arxiu municipal
i el Centre de Normalitzacié Linguistica Ca n’Ametller. Es tracta d’una edifici
historic remodelat, espaids, ben il-luminat. L’atencio es realitza els dimarts,
de 16 a 20 h.

Imatge 8: exterior de I'edifici on es troba I'cficina del CITE de Molins de Rei

Imatge 9: cartell informatiu
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A part d’aquest petit retol a fora de l'edifici, no hi ha cap element que
identifiqui I'oficina com a pertanyent al CITE, ni la seva vinculaci6 amb el
sindicat CCOO.

La recepcid de la dependéncia on es troba l'oficina esta atesa per una
persona que s’encarrega de donar les cites a les persones interessades en
ser ateses al CITE i controla I'accés de les persones usuaries que tenen cita
concertada. Davant de la recepcio, hi ha un seguit de seients que fan la
funcié de sala d’espera. El despatx, un espai lluminés d’'uns 20 metres
quadrats, és compartit per altres serveis municipals. Tot i les reduides
dimensions, que es veuen accentuades pel mobiliari present (prestatges,
armari, arxivador, taula de treball, taula amb ordinador i diverses cadires) el

despatx és forga acollidor. Les cadires son totes iguals.

Imatge 10: detall del despatx a Molins de Rei

Una de les parets és coberta de cartells informatius sobre diverses
campanyes promogudes per I'Ajuntament, fotografies... A més, també hi ha
algunes fotografies emmarcades. Prop de la finestra, també hi ha una planta
d’interior. Sobre la taula, hi ha molts pocs estris: només un teléfon, un
calendari de taula i un pot amb llapis i boligrafs (a més de I'ordinador portatil
que usa la servidora per introduir les dades de les persones usuaries). Com
ja hem dit, no hi ha cap element identificador de I'entitat que presta el servei

ni de la seva relacié amb el sindicat CCOO de Catalunya.
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El marc psicosocial dels assessoraments és el d'una prestacioé de servei de
tipus administratiu: en general, les peticions dels usuaris tenen a veure amb
diferents aspectes legals i administratius relacionats amb la seva condici6
d’estrangers (informacié sobre les possibilitats de regularitzacié de la seva
situacié a I'Estat espanyol, tramits relacionats amb I'obtenci6é o renovacié de

les autoritzacions de residéncia i/o de treball, reagrupament familiar-...).

Aquest marc institucional esta reforcat pel mateix marc fisic en que
'assessorament es produeix. En primer lloc, es tracta de locals clarament
identificats com a pertanyents als ajuntaments, la qual cosa defineix un ambit
de caracter administratiu. En segon lloc, la distribucié dels espais: la
recepciod; la sala d’espera —amb els seients fixats a les parets—, que permet
'accés a diferents despatxos, identificats per un rétol...., que té molta
semblanca amb altres ambits administratius (jutjats, registre civil,
ambulatori...). També el despatx denota de manera diafana les seves
funcions administratives pel tipus de mobiliari —clarament alld que es coneix
com a mobles d’oficina—, per la distribucié d’aquests mobles o per la
preséncia d’alguns estris directament vinculats amb oficines administratives,
com ara els ordinadors, la impressora o la fotocopiadora. Perd també els
mecanismes d’accés dels usuaris: la cita prévia o, si més no, la necessitat de
demanar tanda; I'estada a la sala d’espera, el fet de ser cridat pel servidor,
'accés al despatx acompanyat del servidor, la seva ubicacié en la cadira

davant del servidor dins del despatx amb la taula al mig...

Aquesta atmosfera psicosocial esta reforcada per I'experiéncia previa dels
usuaris en el seu tracte amb altres agents administratius o legals —
institucionals (Oficina d’Estrangeria) o privats (advocats)— relacionats amb
els procediments de regularitzacié d’estrangers tant a I'Estat espanyol com al
seu pais dorigen. Aquesta identificaci6 genera algunes dificultats de
comprensié sobre el paper de loficina d’assessorament legal per a
estrangers de l'organitzacio sindical, que és equiparada a un departament
més de I'entramat administratiu amb qué estan en contacte les persones

estrangeres a I'Estat espanyol.
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1.1.2 Participants*

Pel que fa als servidors, els participants en les interaccions analitzades han

estat:

- Hussein, de nacionalitat marroquina, d’'uns 40 anys, que treballa en
el CITE des del moment de la seva creacio, a I'any 1989. A més del
seu treball a I'oficina del CITE al SAIER, treballa a I'oficina del CITE
de I'Hospitalet de Llobregat. També és el responsable sindical
d'immigracio a la comarca del Barcelones.

- Esther, de nacionalitat espanyola, és una dona d’uns 35 anys, fa
anys que treballa al CITE, sempre a I'oficina del SAIER —on va entrar
com a administrativa i posteriorment va passar a treballar com a
servidora. La seva vinculacié amb el sindicat és estrictament laboral, i,
per tant, no assumeix cap tasca de representacié sindical.

- Ismail, de nacionalitat senegalesa, d’'uns 40 anys, fa anys que
treballa al CITE. A més del seu treball com a servidor a I'oficina de
Pineda, també atén les oficines del CITE de Matard i de Granollers.
Com en el cas del Hussein, I'lsmail també té responsabilitats sindicals
d’'immigracio, en aquest cas a la comarca del Maresme.

- Samar, de nacionalitat marroquina, és una dona d’un 35 anys. No fa
gaires anys que treballa al CITE. Desenvolupa la seva feina com a
servidora, a més de l'oficina del Molins de Rei, a les oficines de
Martorell i de Sant Feliu de Llobregat. No té cap responsabilitat

sindical.

Per la seva banda, els usuaris atesos han estat:

-Pedro, que ha estat atés per Hussein a l'oficina del CITE al SAIER,
és un home, de nacionalitat peruana, d’uns 40 anys, actualment en

situacio irregular, que visita 'oficina del CITE per segona vegada, per

* Per raons etiques i per mantenir la confidencialitat dels informants, tots els noms de les
persones implicades en aquesta recerca (servidors, usuaris i responsables del CITE) sén

ficticis.
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consultar sobre la situaci6 de la tramitaci6 del seu expedient de
regularitzacié iniciat fa uns mesos.

-Sara, que ha estat atesa per I'Esther a l'oficina del CITE al SAIER, és
una dona, de nacionalitat colombiana, d’'uns 30 anys, que ve a l'oficina
del CITE per primer cop a consultar sobre el retard en la renovacio del
seu permis de residéncia, ja que aquest és el requisit necessari per
poder reagrupar els seus tres fills que viuen a Colombia.

-Miguel i Grace, que han estat atesos per la Samar a l'oficina de
Molins de Rei, sén un matrimoni colombia, d’'uns 40 i 35 anys
respectivament, tots dos en situacié irregular, que visiten I'oficina del
CITE per segona vegada (tot i que és la primera vegada que els atén
la Samar) per informar-se sobre les possibilitats de regularitzar la seva
situacio.

-Hugo, ha estat atés per I'lsmail a 'oficina de Pineda, és un home, de
nacionalitat xilena, d’'uns 30 anys, en situacié irregular, que visita
I'oficina del CITE per segona vegada per consultar la situacié del seu

expedient de regularitzacio.

A part d’'aquestes protagonistes principals, també cal tenir en compte la
preséncia de l'investigador en el mateix despatx en qué es realitzen els

assessoraments.

En el cas de les interaccions analitzades a les oficines del SAIER i de Molins
de Rei, els servidors van consultar els usuaris sobre si autoritzaven la
preséncia de linvestigador durant l'entrevista i s’hi permetien el seu
enregistrament. Un cop concedit aquest permis, l'investigador entrava al
despatx i s’asseia en una cadira darrera l'usuari, de cara al servidor.
Tanmateix, en el cas de Pineda, l'investigador es trobava d’entrada en el

despatx i es demanava als usuaris si permetien I'enregistrament.

La percepcid que poden tenir de l'investigador els servidors o els usuaris és
absolutament diferent: per als primers, en tant que compta amb l'autoritzacié
de la direccié del CITE i pel fet que l'investigador forma part de I'estructura

sindical de CCOO, poden entendre, encara que no necessariament, la seva
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preséncia com un mitja de control o d’avaluacié de la seva feina. Per als
segons, en tant que linvestigador ha estat presentat com un membre del
sindicat que realitza un estudi sobre el funcionament de les oficines
d’assessorament i per la seva simple preséncia en I'ambit fisic de
'assessorament —sovint en l'espai i amb funcions només atribuides al
servidor— , l'investigador queda equiparat en certa mesura amb la categoria

de servidor.

Aixd queda clarament exemplificat en el fet que en determinades ocasions
en qué el servidor surt del despatx, la persona usuaria sovint s’adreca a
l'investigador per realitzar qualsevol tipus de consulta o per ampliar la
informacié que ha rebut. Com exemple podem veure el seglent fragment

d’'un assessorament realitzat en el mateix SAIER:

(a.17)
(39) S: <4> a las:::: <3> a la solicitud le hemos hecho pues
nos han mandado una respuesta diciendo que:: el expediente
este esta en fase diez \|| XX madre mia\ [EL SERVIDOR
SURT DEL DESPATX]
(40) U: [GIRANT-SE CAP A L'INVESTIGADOR]
posibilidades\| positivas o negativas/ <4> uno mira tanto
de XXX\| el documento de trabajo\| para legalizarse aca\
(41) I: <2> si que es {(?) duro\}
(42) U: <8> y como puede hacer uno:::- disculpe)| se

puede hacer una {(?) pregunta}/

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Aixi, podem veure que la percepci6 del rol de l'investigador en la interaccio
varia en funcié dels diferents actors que hi sén presents: per al servidor,
I'investigador és una persona que forma part de I'organitzacié a qué pertany
el servidor i que té la funcié d’avaluar la seva feina, o en paraules de

Goffman, és
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“la persona contratada para controlar el cumplimiento de las
normas por parte de los actuantes a fin de asegurar que en
ciertos aspectos las apariencias suscitadas por la actuacion no

se alejan demasiado de la realidad.” (1959:158)

Per a la persona usuaria, la simple preséencia de linvestigador en I'oficina
d’assessorament comporta que sigui equiparat a I'estatut de servidor, i per
tant considerat com un participant ratificat en segon pla de la interaccio, que

pot assumir, com hem vist, un paper protagonista.

Per al mateix investigador, que es vol veure a si mateix, o si més no aquesta
€s la seva ingénua intencid, com una no-persona, que es present en la
interaccié perd que no assumeix cap rol actiu en el seu desenvolupament.

Seguint amb Goffman,

‘quienes desemperfian este rol estan presentes durante la
interaccion, pero en ciertos sentidos no asumen ni el rol de
actuante ni el de auditorio, y tampoco pretenden ser (a la
inversa de los delatores, los falsos espectadors y los soplones)
lo que no son.” (1959:162)

143



1.1.3 Fins

Des d’'un punt de vista institucional, la finalitat dels assessoraments és
informar els usuaris sobre els procediments administratius per obtenir els
documents que garanteixin la seva situacié regular a I'Estat espanyol i

facilitar-los la tramitacié d’aquests documents.

D’altra banda, des del punt de vista dels usuaris, els interessos soén diversos,
pero tots es troben directament relacionats amb la seva situacié irregular i,
per tant, amb la possibilitat de regularitzar la seva situacio, o amb algun

procediment especific relacionat amb la seva situaci6 d’estrangers.

Pel que fa als servidors, podem distingir un primer objectiu institucional,
informar els usuaris sobre les seves demandes en relacié amb el marc legal i
procedimental d’estrangeria, i un segon objectiu professional, garantir una

adequada comprensio de les esmentades normes i procediments.
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1.1.4 Seqiiéncia d’actes

Tenint en compte els diferents assessoraments analitzats, la sequéncia
d’actes que hi tenen lloc s’estructura de manera general seguint el segient

esquema:

Obertura ritual

!

Obertura “formal” per part del
servidor

l

Demanda de ’usuari

l

Fase diagnostica

l

Fase contractual o resolutiva

v

Fase “estadistica” |
Recollida de dades de l'usuari |

Fase “proselitista”
Explicacié dels avantatges
d’estar afiliat

Cloenda ritual o nova
pregunta que inicia de nou
el procés
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A continuacid, passarem a desenvolupar les diferents seqiéncies:

a) Obertura ritual: en general, forma part d’'una fase prévia que no esta
recollida en la transcripcid, ja que —excepte en el cas de I'lsmail— es
desenvolupa abans de I'entrada de l'investigador al despatx on es realitza
I'assessorament. Correspon a I'obertura ritual de la interaccio i a la demanda
d’autoritzacioé per enregistrar-la i per permetre la preséncia de l'investigador
al despatx durant el seu desenvolupament. Finalitza amb la comunicaci6 a

I'investigador que pot entrar en el despatx.

b) Obertura de I’'assessorament per part del servidor: un cop realitzada
I'obertura ritual, els servidors efectuen I'obertura “formal” de la interaccio, en

general, requerint als usuaris el motiu de la seva visita.

(a.18)
(1) S: dime/| cuéntame\
(2) U: a ver\ [SOROLL DE CADIRES MENTRE M’'INSTAL-LO
AL DESPATX] <6>
(3 S: dime/
(4) U: mira\| lo que pasa es que:::_| a ver\| yo tengo tres hijos

en colombia/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

(a.19)
(1) S: o sea que_ <3> que habia venido\| no/| antes\
(2) U: desde:::_ <1> si hace:::_|| quince dias\| mas de quince
=dias=\

(fragment de 'assesorament del Hussein)
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c) Demanda de l'usuari: un cop oberta la interacci6 de manera formal per

part del servidor, la persona usuaria exposa el motiu de la seva visita.

(a.20)
(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y:::
le pregunté por el::: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al
ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la
quisieron dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX||

hay::: algun camino o algo para poder:: solicitarla/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.21)
(4) U: yo presenté la oferta de::: trabajo ya::: en mi pais
yi_
(5) S: aha\
(6) U: y me dijo que venia para esta semana e::::_|| para

esta semana para::: ver este como marchaban los

documentos\| =XXX=

(fragment de 'assessorament del Hussein)

d) Fase diagnoéstica: els servidors demanen més informacié als usuaris per
poder clarificar 'assumpte de qué es tracta i els procediments a seguir. A
partir de la informacié que els donen, els servidors elaboren el “diagnostic”.
Es evident que la fase diagnostica inclouria en ella mateixa la fase anterior,
en tant que la mateixa explicacio dels usuaris sobre quina és la seva
motivacié per demanar I'assessorament ja permet als servidors —en funcié
de la seva experiéncia previa i els seus coneixements sobre el tema en
questib— comengar a fer pressuposicions sobre quina és la demanda
concreta dels usuaris i especialment a preveure quina ha de ser la seva
actuacié futura. Tanmateix, en aquesta recerca les tractarem com a dues

fases diferents en funcié del moment en qué el servidor inicia el procés de
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concrecid6 de la demanda i pren un paper més actiu en la recerca

d’informacio.

En general, aquesta fase, en qué el servidor assumeix un paper directiu, es
caracteritza per seqiéncies del tipus Pregunta-Resposta-Contextualitzacio
(demanda de més informacié per part del servidor sobre el tema en questid)
0 Pregunta-Resposta-Validacio (control per part del servidor dels documents
aportats per l'usuari). Aquestes seqiéncies estan marcades pel paper
directiu del servidor, que és qui les inicia per mitja d’'una pregunta amb qué
pretén obtenir la informacié necessaria per establir quina és la demanda
especifica de l'usuari i per poder donar una resposta adequada a aquesta
demanda. La resposta de l'usuari, molt sovint parcial i efectuada amb un
llenguatge profa, doéna lloc a una nova demanda del servidor amb I'objectiu
de contextualitzar la informacié rebuda per part de l'usuari. En altres
ocasions, les preguntes del servidor giren al voltant de determinats
documents que té (o ha de tenir) l'usuari. En aquest cas, després de la
resposta positiva de l'usuari, té lloc una validaci® o una comprovacié del

servidor sobre la validesa dels documents aportats per 'usuari.

(a.22)

(11) S: pero como has hecho para conseguirla?
(12)
(13) S: ==si si\| por qué por qué la niegan?
(14) U =XXX=

(15) S: =usted se= ha ido con el pasaporte y el certificado

U: como he hecho qué? <4> para que me la nieguen/

de empadronamiento/
(16) U: ==si::\| si si\

(17) S: los dos documentos esos/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)
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(a.23)

(11) S: vale)| usted este es un permiso de trabajo inicial/
(12) U: que me dejan permiso de trabajo\

(13) S: <2> déjame ver el resguardo/ [L'USUARI BUSCA EL
DOCUMENT ENTRE ELS PAPERS QUE PORTA] <10>
[SOSPIR DEL SERVIDOR] ya esta\| ya esta\

(14) U: ya::\

(15) S: ya es suficiente\|| esta es la oferta de trabajo::: y

esta es la solicitud de permiso de trabajo\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

e) Fase contractual o resolutiva: un cop definida clarament la demanda

dels usuaris, s'inicia el procés d’explicacié per part dels servidors.

En general, aquesta fase es caracteritza per sequéncies del tipus Explicacio

- Demanda d’Aclariment - Reformulacié - Control de Comprensio, en que el

servidor s’esforca per aconseguir la plena comprensié de l'usuari, el qual

sovint assumeix un paper molt actiu per aconseguir I'aclariment de les seves

demandes.

(a.24)

(89) S: que esto lo dan al momento\| eh/|| entonces)| tres
ultimos recibos de salario/| que son:: las tres néminas
=de tres meses-=

(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me pagan
por némina\| qué hago?

(91) S: ==si mira\| esto seria de tu marido\| no/| las tres
tres némina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL
DOCUMENT]

(92) U: ==las tres ultimas ndminas de marido\

(93) S: si\| marido\| eh/| de tres meses\|| y entonces lo

tuyo seria_| boletines de cotizacion al régimen de la
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(a.25)

seguridad social\| o sea los cupones =que se pagan cada
mes\=

(94) U: =los cupones que se paga cada mes\=

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

(41) S: evidentemente seguramente esta persona habra
entendido de que como usted ha dicho que esta
trabajando/

(42) U: si\

(43) S: habra entendido que usted esta en situacion
legal\| cosa que si esta trabajando de forma legal/| es
competencia de la seguridad social\

(44) U: ah::::/

(45) S: claro\

(46) U: o sea que me corresponderia decirle que no estoy
trabajando entonces/ [INAUDIBLE PER UN PROBLEMA
TECNIC <1>]

(47) S: claro\

(48) U: digamos||

(49) S: si claro\| no tenia tenia que decir que no esta
trabajando\| porqué no tiene permiso de residencia ni de
trabajo\

(50) U: exacto\|| =ah:::/=

(51) S: =por= eso digo que seguramente es un malenti- un
malentendido\

(52) U: ah:::/

(53) S: porqué claro\| esa persona habra confundido/|
pues su situacion de legalidad y y la de i le gal\

(54) U: ah:::/

(55) S: pero si no:: esta tarjeta le estan la estan dando a
todo el mundo/

(fragment de I'assesorament de I'lsmail)

150



La fase contractual no sempre representa la culminaci6 del procés explicatiu
iniciat amb la demanda de l'usuari i déna pas a les sequeéncies finals de
I'assessorament, sin6 que, com hem pogut veure durant el treball de camp i
com queda reflectit en les interaccions analitzades, I'usuari pot iniciar de nou
tot el procés anterior amb una nova demanda, que donara lloc a una nova
sequéncia diagnostica i que es cloura amb una nova fase contractual, que es
pot anar repetint de manera reiterada. La seva menor o major durada estara

definida pel paper de control de 'assessorament que exerceix el servidor.

f) Cloenda ritual: sigui quina sigui la durada de les fases anteriors, un cop

resolta la darrera demanda de 'usuari, s’iniciara la cloenda ritual.

En aquesta fase es fan presents molt clarament els elements de respecte, de

cortesia, les formes rituals de comiat, que “greixen” les relacions socials.

(a.26)
(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\
[AIXECANT-SE | SORTINT]
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/

(126) I: mm\

(127) U: =adids\=

(128) I: =adios\=
)

(129) S: hasta luego\| adiés\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.27)
(345) U: ah si\| {(?) esta bien}\ < 2> bueno\ <3> muchisimas
gracias por todo\||
(346) S: no hay de qué\
(347) U: bueno\| [S'AIXECA] XXX {(?) nos veremos a la
vuelta} entonces\| {(?) es la vida XXX\| las cosas son XXX}\||

ha sido un gusto:: entonces\| no sé [DIRIGINT-SE A
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L’INVESTIGADOR | DONANT-LI LA MA] no sé tu nombre
pero:::_

(348) I: carles\

(349) S: carlos\

(350) U: nos vemos\| adiés:\ [DONANT-LI LA MA AL
SERVIDOR]

(351) S: ismail\

(352) U: muy bien\| gracias\ [SORTINT DEL DESPATX]
(353) S: adids\

(fragment de I'assessorament de 'lsmail)

g) Fase “estadistica”: es tracta, com la seglent, d’'una fase opcional, que
no esta recollida en totes les interaccions analitzades, encara que si és
habitual en el funcionament dels assessoraments que tenen lloc a les
oficines del CITE, com hem pogut observar al llarg del treball de camp. En
aquesta fase, el servidor requereix diversa informacié de caire personal a
'usuari per completar el seu expedient. En general, les dades s’introdueixen
en un programa informatic especific del CITE, tot i que també es poden

recollir les dades en una fitxa escrita.

La recollida d’aquestes dades és un dels principals requeriments per part de
la direccié del CITE als servidors, ja que son les que permeten elaborar la
memoria anual del servei prestat per les diferents oficines, que sbén el
principal mecanisme de justificaci6 de la feina realitzada davant de les
diferents institucions publiques que donen suport econdmic al funcionament
del CITE.

Aquests requeriments de la direcci6 sovint entren en conflicte amb la
percepcid dels servidors, que posen en questio la necessitat de requerir als
usuaris certes informacions de caracter personal, allunyades de les dades
que necessiten per realitzar la seva feina d’assessorament. Perd també,
argumenten algunes dificultats técniques vinculades al programa informatic

per recollir aquestes dades i al temps necessari per fer-ho.
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(a.28)

(a.29)

(144) S: dime la direccién donde vivis por favor\

(145) U1: plaza XXXX

(146) S: [OMPLINT LA FITXA DE L’'ORDINADOR] plaza
XXXXXXXXXXXXN

(147) U1: si\ <3> edificio XXXX\

(148) S: <3> qué numero perdona del del bloque?
(149) U1: XXXXXXXX\

(150) U2: XX\

(151) U1: edificio XXX\

(152) S: <3> de XXX no eso/

(153) U1: si\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(199) S: mm\ <5> [EMPLENANT LA FITXA DE CITE] bueno\|
usted es de nacionalidad chilena\

(200) U: siz:\

(201) S: <4> bueno\| por lo visto habla castellano\| habla otro
idioma mas/

(202) U: no\ <4> hablo inglés pero::: no fluidamente\| es::
inglés\

(203) S: y entendido\

(204) U: si::\

(205) S: bueno\| vamos a poner y entendido\ <5> vive solo o
con familia/

(206) U: con la familia\

(207) S: con su familia\ <17> [REPASSANT LA FITXA ] eso
en qué sector?

(208) U: qué es eso?| =XXX=

(209) S: =de trabajar\=

(210) U: en tordera\
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(211) S: no no\| el tra- el trabajo\| la empresa esa\| a qué
se dedica la empresa esa?

(212) U: ah:::: el tren-

(213) S: [REPASSANT EL PAPERS HO TROBA] ==el tren de

lavado\

(fragment de I'assessorament de 'lsmail)

h) Fase “proselitista”: com ja hem dit, aquesta és una fase de caracter
opcional, que posa de manifest la vinculacié de les oficines del CITE a una
determinada organitzacio sindical, en aquest cas CCOO de Catalunya. Aixo
fa que la informaci6 sobre el sindicat, i en concret sobre la utilitat d’afiliar-s’hi,
sigui un dels principals requeriments que la direcci6 del CITE fa als
servidors. Igual com en el cas anterior, aquest també representa un dels
principals elements de conflicte entre direccidé i servidors, ja que per molts
d’aquests darrers, la informaci6 sobre el sindicat no és un element prioritari,

com si ho és resoldre les demandes dels usuaris.

(a.30)
(171) S: nosotros como sindicato estamos_|| luchando
para_ <2> forzar una salida para esta gente en temas de
regularizacion para to:dos\|| agilizar tema del visado aqui
en este pais\
(172) U: ya ya muy bien\ =y::=
(173) S: =pero::::::= hay una administraciéon hay un
gobierno:: y:: la lucha no::: no es sencilla o sea que:::_
(174) U: o sea que hay posibilidades de regularizacion/| hay
un projecto de regularizacion/
(175) S: ==estamos en ello\| o sea estamos luchando y::::
y::::: tenemos que ser muchos mas/| no/| porque:::: no no
no solo:: comisiones obreras lo lo va poder arreglar\| o
sea que_
(176) U: claro\
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(177) S: que::: estamos en ello invitando asociaciones::: a
otras organizaciones::: y presionando al gobierno para

que de solucion\| =XX=

(fragment de 'assessorament del Hussein)

(a.31)
(298) S: eh::/| entonces aqui veras que hay cuotas/ <3>
para personas paradas_| para personas que trabajan_|

para pensionistas_

(299) U: ==es mensual/
(300) S: es mensual\
(301) U: ah vale\

(302) S: lo que pasa es que eh::: eh::: le sacaran de la
cuenta suya/

(303) U: si\

(304) S:
(305) U:
(306) S: si\
(307) U:

(308)S: ehl|| e::: aqui\| diferencia en las cuotas)|| si estas

cada tres meses\

cada tres meses\

cuanto es el monto?

trabajando o en el caso suyo =es_=

(309) U: =si::\=

(310) S: que no esta trabajando/

(311) U: si\

(312) S: veras que la cuota que tienes que pagar es la la

la mas baja\

(fragment de 'assessorament de 'lsmail)
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1.1.5 Clau

En general, les interaccions analitzades es caracteritzen pel seu contingut
administratiu, de caracter formal i amb una forta preséncia de termes legals.
A més, es tracta d’interaccions forga asimétriques per la diferéncia d’estatus
entre els participants principals. Tanmateix, molt sovint —tot i que amb
importants diferéncies entre els diferents servidors— el to en qué es
desenvolupen és forca planer i amb un marcat caracter didactic, que

s’allunya forca del que és habitual en els marcs administratius.

En definitiva, podem dir que ens trobem davant d’interaccions de caracter
semi-formal, en qué, en general, es dona una fluctuacié continuada entre
situacions de major proximitat entre els participants a d’altres que es

caracteritzen per una major distancia.

En el seglent fragment podem observar la servidora alterna I'explicacio, en
un to més formal, sobre la inutilitat del pagament a un advocat per accelerar
els procediments administratius de regularitzacio, que ens remet al caracter
normatiu de [I'assessorament, amb altres intervencions en que ['Us
d’estratégies de cortesia positiva, d’intensificacié de I'interés cap a la usuaria
i de reconeixement dels seus coneixements sobre els procediments de

regularitzacidé, comporten una sensacié de major proximitat.

(a.32)

(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de que de
que sale en dos meses/| [GIRANT-SE A BUSCAR ELS
DOCUMENTS DE L’ARXIU] normalmente nunca es asi ehl/|
hay algun caso que mira que a lo mejor le ha salido en
dos meses o en tres/| pero lo habitual son cuatro o cinco
meses\| eh/|| pero ya te digo\| no es que por pagar_| tenga
que ser mas rapido ni mucho menos\| eh/|| =sino=

(54) U: =XXX=
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(55) S: todo el mundo iria:_| a
pagar\| o sea el que mas pagaral/| mejor le saldria todo)]|
pero no no es siempre es asi\

(56) U: si claro\| tu te desesperas entonces dices: | mi-
mira:_| si tu le pagas a un abogado esto | el abogado mira
que son tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|

(57) S: mm a ver =es que-=

(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-

(59) S: ==claro claro logico\| es que lo lo entiendo |
perfectamente pero::_| es que hay que seguir siempre_| los
pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes porque_|
tu primera tarjeta/| también te debi6é tardar\|| =seguro que te
tardo bastante=\|

(60) U: =si si\=

(61) S: entonces_| ya sabes como como va esto\| mm/||
pero bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu
puedes ir preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta
pues se hace\| eh/| valel/|| a ver\| espera un momentito/|
ahora te explico\| vale/ [AIXECANT-SE | SORTINT A
BUSCAR ELS DOCUMENTS]

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

1.1.6 Instruments

Es tracta de converses cara a cara, per tant, el canal de la conversa és
auditiu i visual. Tanmateix, la preséncia de determinats documents
relacionats amb els procediments de regularitzacié d’estrangers fa que el

mitja en que circula el missatge també sigui manual i visual.

La conversa, que es desenvolupa en castella, fluctua entre un registre més

formal, marcat per la preséncia de termes legals i del llenguatge
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administratiu, i un altre de major proximitat, en qué es dona la presencia

d’elements discursius més col-loquials.

Cal esmentar la diferéncia de varietats del castella parlades pels servidors —
una d’ells nascuda a Barcelona i amb el catala com a llengua primera, i els
altres de diferents origens, amb nivells de competéncia en llengua castellana
diversos— i els usuaris, tots ells sudamericans —de Xile, Colombia i Peru—i
per tant amb diverses varietats del castella com a llengua primera. Tot i aixo,
en general, no es donen problemes de comprensid, més enlla de demandes

d’aclariment o certs dubtes inicials.

(a.33)
(110) U: ==0 sea lo del notario no tengo que no tiene que ser
un mes antes/| o:: que no pase mucho tiempo\
(111) S: noo:::/
(112) U:==si yo lo puedo hacer_
(113) S: si::::\| es que eso no no va caducar porque::: cOmo
vais a seguir viviendo ahi pues ya es valido\| mm\
(114) U: ah vale\| pues entonces esa vuelta si se ={(?)
puede}= hacer\
(115) S: =vale/=
entonces\| lo de la renovacion/| no te preocupes porque_|
esta dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio julio
en cualquier momento os llega la carta/| eh/| ahora si pasara
mas tiempol/| eh/| por ejemplo\| si llegara:: el mes de agosto y
no has recibido nada\| si acaso vienes aqui\| y nosotros

podemos consultar al gobierno civil como va ese tramite\| eh/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.34)
(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y::: le
pregunté por el::: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al

ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
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dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay::: algun
camino o algo para poder:: solicitarla/

(9) S: eh::::-

(10) U: ==me interesa porque mi hija esta en un:: en el

colegio\ <2>y no la tenemos\

(fragment de I'assessorament de 'lsmail)

(a.35)
(307) U: cuanto es el monto?
(308) S: ehl/|| e::: aqui\| diferencia en las cuotas\|| si estas

trabajando o en el caso suyo =es_=

(fragment de 'assessorament de 'lsmail)

1.1.7 Normes

Les normes d’interacci6 sén les propies duna relacid de servei
d’assessorament sobre tramits administratius entre un professional, adscrit a
una determinada organitzacié encarregada de prestar un determinat servei, i
una persona que hi accedeix a la recerca d’'una informacié sobre un
determinat procediment administratiu que ha de realitzar i que desconeix

com fer-ho.

Es tracta d’interaccions de caracter asimétric —en qué el servidor ocupa la
situacié alta i l'usuari la baixa—, generada per la divergencia de
coneixements entre els participants i per les restriccions que el mateix marc
administratiu comporta, com ara I'accés mitjancant cita, la divergéncia de

mobiliari...

Els torns de paraula es van alternant entre usuari i servidor, tot i que els
servidors exerceixen un important control sobre el desenvolupament de la
interaccié, per exemple en la determinaci6 del moment de linici de la

interaccio, els temes que es poden tractar o dels canvis de sequéncia, com
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podem veure en el seglient exemple que marca l'inici de la fase diagndstica,

un cop establerta clarament la demanda de la usuaria:

(a.36)
(61) S: entonces_| ya sabes como cdmo va esto\| mm/|| pero
bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu puedes ir
preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta pues se hace)|
eh/| vale/|| a ver\| espera un momentito/| ahora te explico\|
vale/ [AIXECANT-SE | SORTINT A BUSCAR ELS
DOCUMENTS] <51> [TORNA AMB ELS DOCUMENTS,
SOROLL DE LA PORTA] bueno\|| estais los dos

trabajando/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

En general, els usuaris assumeixen el seu paper baix acceptant el control de
la interaccidé que exerceixen els servidors, perd també demanant-los consell
sobre els procediments a seguir, reconeixent aixi el seu I'estatus superior.
Aquest reconeixement també s’evidencia en un us diferenciat de les
estratégies de cortesia entre servidors i usuaris: per als primers, la cortesia
representa basicament un mecanisme per suavitzar I'exercici de l'autoritat
que el seu estatus els confereix, i per als segons, representa un
reconeixement d’aquesta autoritat. En els segients fragments podem veure
alguns exemples d’aquests Us contraposat —i a la vegada complementari—

de les estratégies de cortesia de servidors i usuaris.

(a.37)
(15) U1: exacto\|| pues ahora hemos venido y traemos una::s
ofertas\
(16) S: a ver\| déjame tu pasaporte por favor\
(17) U2: pasaporte mio/ [RIU]
(18) S: [MIRA ELS PASSAPORTS] <5> mas o menos
habéis entrado en la misma fecha no/

(19) U2: no seiiora\
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(a.38)

(20) U1: no seiiora\

(fragment de I'assessorament de la Samar)

(104) U: =si si= pero no se puede utilizar esta pagina
como dice aca en la {(?) final}_| en la fase ultima perdén/
<4> para solicitar XXXX\

(105) S: pues yo le digo lo que lo que hay::/| o sea otra cosa
NO NO NO No no no tenemos conocimiento de eso\

(106) U: y si se entra en esa pagina:/| es posible\|| averiguar
algo\

(107) S: entra:::_|| pero pero la la normativa de ese tramite
funciona como le he explicado\

(108) U: ==si si entiendo entiendo\

(109) S: se tramita las respuestas_| y llega al_

(110) U: pais de origen\

(111) S: o en su defecto al empresario que ha hecho la
oferta\| al empresario\| aqui\| que ha hecho la oferta a este
trabajador extranjero\ <2> pues puede que le llegue\l
depende de la respuesta\| puede que le llegue al empresario)|
pero_ <2> normalmente se- si la respuesta es favorable)|
llega directamente a al pais de origen\

(112) U: <2> muy bien sefior hussein\

(113) S: pero::::: es muy temprano para todo eso\
(114) U:

(115) S:

(116) S: =disculpeme que:::_|= es que justamente mire XXX

si si\
=es::: que:ino:iil =

porque estoy en esto porque el el jefe mio_| de trabajo\|

(fragment de I'assessorament del Hussein)
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D’altra banda, totes les interaccions pressuposen un coneixement compartit
de la situacié en qué es troben les persones estrangeres a 'Estat espanyol,
especialment tot alld relacionat amb els procediments de regularitzacio de la

seva situacio legal.

1.1.8 Génere

Es tracta d’assessoraments sobre determinats aspectes de caracter legal i
administratiu, per tant els aspectes didactico-explicatius hi tenen un caracter
preponderant, tot i que en major o menor grau en funcié del rol que assumeix
cada servidor. Aixo fa que, en general, la seqlUéncia discursiva dominat sigui

de caire dialogal i explicatiu.
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1.2 L’analisi de la dinamica conversacional

1.2.1 La dimensié interlocutiva: quant i com parla cadascu?

Analitzar relacions de servei com aquesta, en qué la diferéncia de poder
entre els participants n’és un dels elements centrals, comporta també
analitzar si aquesta asimetria té la seva plasmacié en I'espai interlocutiu que
cada participant ocupa, en la manera com pren la paraula cadascu i en els

seus rols comunicatius en la interaccio.

1.2.1.1 El capital verbal: qui parla més?

La mesura del capital verbal que cada participant ocupa en la interaccio és
un dels primers indicis que ens permet establir el seu paper en el

desenvolupament de I'esdeveniment comunicatiu analitzat.

Tanmateix, en tant que ens trobem davant d’interaccions en qué hi
intervenen només dos participants®, el servidor i I'usuari, el recompte de
torns de paraula no ens déna un resultat especialment significatiu, ja que en

resulta un repartiment equitatiu dels torns de paraula.

Aixi, en el nostre cas, per poder mesurar la menor o major preséncia en
I'espai interlocutiu dels dos participants, hem fet el recompte del total de
paraules emeses per cadascun d’ells i hem calculat el percentatge del total
de paraules emeses per cada participant per poder fer comparacions entre

els quatre assessoraments. Els resultats han estat els seguents:

® A efectes del recompte dels torns de paraula, les intervencions de I'investigador, que en
general tenen molt poca preséncia i molt sovint es redueixen a algun retroalimentadori a
férmules rituals en finalitzar la interaccio, es comptabilitzen com a torns de paraula dels
servidors, entenent aixi —com ho entenen els usuaris— que l'investigador s’equipara a la
categoria de servidor.
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assessorament servidor % usuari %

Esther 66,47 33,53
Samar 56,13 44,86*
Ismail 55,71 44,79
Hussein 54,2 45,8

* s .
En el cas de la Samar s’han sumat els percentatges dels dos usuaris

Taula 1: capital verbal dels participants en els assessoraments

Podem veure com, en general, els servidors ocupen I'espai en major mesura
que els usuaris, tot i que amb diferéncies importants entre ells: davant del
66,47 % del cas de I'Esther, el capital verbal del Hussein només representa
el 54,2 % de les paraules emeses. Entre aquests dos extrems, se situen la

resta de servidors.

A la seglent grafica podem observar de manera molt explicita aquesta
diferéncia en l'ocupaci6é de I'espai interlocutiu dels diferents participants en

les 4 interaccions.

Capital verbal

70
60 - ~e o
50 :
. 40 1 ./'—H —e— servidors
X .
30 - —— usuaris
20 A
10
0
& & &
& d
& 4’6\ & &
AN
assessoraments

Grafic 1: capital verbal dels participants dels assessoraments

Aixi, podem veure com la diferéncia entre els espais ocupats pel servidor i
'usuari és més gran en el cas de I'assessorament de I'Esther i es redueix

progressivament en els altres casos. Convé destacar que soén les dues
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servidores qui tendeixen a “parlar més” davant d’'un comportament “més

discret” per part dels dos servidors.

Tanmateix, aquestes dades només ens donen una petita aproximacié sobre
la capacitat de cadascun dels participants d’ocupar I'espai interlocutiu pero
no permeten extrapolar consequéncies clares sobre el major o menor control

de la interacci6 per part dels dos participants.

1.2.1.2 Els modes de presa de paraula

Un altre element a tenir en compte a I'hora d’analitzar la dinamica
interlocutiva de la interaccié és com cadascun dels participants inicia el seu
torn de paraula. D’aquesta manera, podem entendre que, basicament, un
participant s’autoselecciona quan pren la paraula per iniciativa propia o és
heteroseleccionat, quan aquest mateix individu pren la paraula perqué algu li

ho demana, en el nostre cas basicament per mitja d’'una pregunta.

Aixi, en funcié del mode de presa de paraula, podem afirmar que no hi ha
unes diferéncies apreciables entre els servidors, com podem veure en el

seguent grafic:

Mode de presa de paraula dels

servidors
100% **. R
80% - -
60% M hetero
40% - Oauto
20% -
0%
N \S R -Q
Q Q> ) N
N & & 2
A\
assessoraments

Grafic 2: modes de presa de paraula dels servidors
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Aixi, podem observar com les preses de paraula per autoseleccio
representen un percentatge molt important de les intervencions dels
servidors, que oscil-la entre el 69,6 % del Hussein a la banda baixa i el 96,34

% de la Samar a la banda alta de I'interval.
Pel que fa als usuaris, observem com el nivell d’autoseleccié és menor que

el dels servidors i oscil-la entre els 83,85 % de l'usuari de I'lsmail a la banda

alta i els 69,93 % de la usuaria de I'Esther a la banda baixa.

Modes de presa de paraula dels usuaris

100% -
- B E N
60% | M hetero
40% - Eauto
20% |
0%
< < < R Q&
(%) > 3 N
N & N ® K
2 > 0 S S
9 N a2 09\ x\‘\’
NS 0@ 09 00_,

Grafic 3: modes de presa de paraula dels usuaris

En el cas de la Samar, s’observa una diferéncia important entre l'usuari 1,
amb un 67,75 % d’autoseleccid, i 'usuari 2, amb un 80 %. Tanmateix, si
tenim en compte que el nombre d’intervencions d’aquesta usuaria €s menys
de la meitat de les de l'usuari 1 (35, en el primer cas i 72 en el segon), 'opcio
per l'autoseleccié posa de manifest els seus intents per ocupar I'espai
interlocutiu®, i al mateix temps, el seu paper secundari en la interaccio.

Com ja hem dit, I'heteroseleccié esta directament relacionada amb un

aspecte central d’aquestes interaccions, com veurem més endavant, que és

® Si tenim en compte els rols comunicatius, com veurem més endavant, podem observar
com el percentatge d’encavalcaments de la usuaria 2 (28,57 %) és més del doble que els de
l'usuari 1 (13,16 %), i en general es donen més en relacié amb la intervencio de I'usuari 1
que no pas amb les intervencions de la servidora.
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la capacitat de fer preguntes per part dels interlocutors. Aixi, des d’aquesta
perspectiva se’ns mostra una primera aproximacié a quins han estat els rols
dels participants en les interaccions, com posa de manifest que el 30,39 %
de les intervencions del Hussein siguin heteroseleccionades, cosa que
manifesta el paper actiu del seu usuari a I’hora de fer preguntes, davant del

3,66 % d’heteroseleccions de la Samar.

L’analisi dels modes com es realitza la transicio, segons les tipologies
establertes en I'apartat 1.6.1.2.1 de la part | d’aquest treball, ens permetra
afinar una mica més en I'analisi sobre el taranna de la interaccié analitzada,
ja que no representa el mateix que l'autoseleccié es realitzi després d’'una
pausa o que s’encavalqui, o fins i tot interrompi la intervencio de laltre

participant.

La taula 2 ens mostra les diferents formes de prendre la paraula de cada

participant en les interaccions que estem analitzant.
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Si tenim en compte el conjunt dels assessoraments, la presa de paraula
després de pausa representa I'opcié majoritaria tant per a servidors (oscil-la
entre el 74,4 % del Hussein i el 85,07 % de I'Esther) com per a usuaris (entre
el 58,06 % de la usuaria de I'Esther al 84,44 % de l'usuari del Hussein), i
encara més si a aquestes dades hi afegim les que fan referéncia a les
preses de paraula sense pausa (en aquest cas i pel que fa als servidors,
oscil-laria entre el 81,05 % del Hussein i el 92,53 % de I'Esther, i pel que fa
als usuaris, entre el 74,19 % de la usuaria de I'Esther i el 88,75 % de l'usuari

de I'lsmail).

Pel que fa als encavalcaments, tot i que hi tenen una presencia significativa
—especialment en alguns casos—, es tracta d’encavalcaments basicament
de caire cooperatiu o tenen lloc després d’'una pausa o entonacid

descendent, perqué s’entén com un lloc adequat de transicié (LAT):

(a.39)
(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\
[AIXECANT-SE | SORTINT]
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.40)
(4) U2: con el aboga:::do\
(5) S: vale\| =mm\=
(6) U2: =con antonio\=

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.41)
(61) S: aqui\
(62) U: ag- =aqui\=
(63) S: =aqui\= <2> aqui en barcelona\|| mm/

(fragment de 'assessorament del Hussein)
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En altres ocasions, els encavalcaments es donen després de pausa o

entonacié descendent:

(a.42)
(170) U: =si por=que lo estuve lo estuve leyendo y es un
notario\| lo miré\ <2> =de mataré\=
(171) S: =tiene que poner= unos sellos\ <3> si es un notario
tiene que poner unos sellos\ <3> le pone el sello:/| {(?) el
timbre}\

(fragment de 'assessorament de 'lsmail)

(a.43)
(40) U: XX esta es la de mi es- [AMB VEU MOLT AGUDA] XX
iba a traer_ [BUSCA EL PAPER PERO NO EL TROBA A LA
PRIMERA] <2> =y esta es la de mi esposo=\
(41) S: =XXXXXXX= <1> qué pone aqui? veinticinco::/|

=doce/=

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

(a.44)
(56) U1 <3> cémo nos pudiéramo::s dar cuenta?| por las
noticias Unicamente/|| =o podriamos=

(57) S: =por las noti-=
(fragment de I'assessorament de la Samar)

En general, els usuaris sén més proclius a encavalcar les seves
intervencions a les dels servidors. Aixi, i com a cas més extrem, davant el
24,19 % d’encavalcaments de la usuaria de I'Esther, 'Esther només ho fa el
4,48 %. Un cas apart és el paper interlocutiu dels dos usuaris de la Samar.

Com ja hem dit abans en parlar dels modes de presa de paraula, la usuaria 2
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tenia un paper secundari en relaci®6 amb l'usuari 1. Aix0 es posava de
manifest en el menor nombre d’intervencions perd també que en general els
encavalcaments es donen més en relacid amb la intervencié de l'usuari 1

que no pas a les intervencions de la servidora:

(a.45)
(49) U1: =los abuelos\|= =abuelos\=
(50) U2: =abuelos\=

(51) S: tus abuelos no\

(70) U1: =le piden:::=_| claro\| le piden documentacion\ <4>
es que:: eee =cémo hacer?=
(71) U2: =cé6mo no se-= <2> =cOmo/= no se puede conseguir

ningun papel::

(83) U2: no::: el curso::: que él quiere\
(84) U1: no: este como hasta los =XXX=

(85) U2: =solo cursos= de bajo nivel\|| XX

(97) S: =mm\|= es lo unico que tienen =XX=
(98) U2: =le gusta= mucho el fatbol y::: estuvimos en el:::
ayuntamiento/| porque:: también necesitaba los papeles

para pode::.ir_

(fragments de I'assessorament de la Samar)

Aquesta major capacitat dels usuaris d’envair I'espai interlocutiu dels
servidors no és percebuda per aquests com una agressid, ja que, com ja
hem dit, la immensa majoria d’aquests encavalcaments sén de caire
cooperatiu. A més, en general, son els usuaris els que “abandonen” I'espai
interlocutiu quan hi ha un encavalcament, la qual cosa és una mostra més de

la relacié asimétrica s’estableix entre els dos participants.
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Per contra, les interrupcions son presents en molta menor mesura, i excepte
en un cas, a la inversa del que passava amb els encavalcaments, sén els
servidors els més proclius a interrompre les intervencions dels seus
interlocutors. Aixi, davant del 4,31 % d’interrupcions del Hussein, el seu
usuari només ho fa un 0,85 %. En general, excepte en el cas de l'usuari de
I'lsmail, amb un 7,10 % d’interrupcions, els usuaris tenen un percentatge
d’interrupcions inferiors al 2 %’. Per contra, els servidors superen amb
escreix aquesta dada i oscil-len entre el 1,49 % de I'Esther i el 4,31 % del

Hussein.

En general, la interrupci6, com a mecanisme de transicio de torns de
paraules, és percebuda com un mecanisme de control de la interaccié o
d’exercici d’autoritat, i en aquest cas, I'Us diferencial de les interrupcions

posa de manifest un major control per part dels servidors de la interaccio.

(a.46)
(126) U: <2> que él me inscriba a la s- para poder inscribirme
a la seguridad\| para tenerme legalmente no puedo-

(127) S: ==usted no puede trabajar_

(128) U: no puedo\

(129) S: si no tiene el permiso de trabajo\
(130) U: obliga-

(131) S: ==legalmente_

(fragment de 'assessorament del Hussein)

" Com desenvoluparem més endavant, aquest major percentatge d’interrupcions en el cas
de l'usuari de I'lsmail pot estar relacionat amb una divergéncia en els estils comunicatius
dels dos protagonistes —en concret, a la durada de les pauses entre torns de paraula—,
sumat a un Us deficient de la llengua castellana per part de I'lsmail davant del ple domini de
l'usuari. Aquesta divergencia es posa de manifest en les declaracions del servidor sobre el
fet que molt sovint és interromput pels seus interlocutors: “porque en castellano como
siempre he querido ser como mucho mas explicito / y a veces ese silencio es para:::: para
ver de que forma // hacer entender // vehicular el:: lo que vehicular lo que yo quiero decir
¢£no? para que sea mucho mas comprendido y eso es.” (fragment de I'entrevista a I'lsmail).
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(a.47)

(a.48)

(a.49)

(183) U2: esto pues que viniéramos nuevamente\| y si
teniamos las ofertas\| pues como escuchamos ya hace
poquito que: habia:: posibilidades de sacar los documentos||
pedimos las ofertas\| a ver y nos las dieron y por eso vinimos
pero-

(184) S: ==bueno)| el tema de las ofertas_| a ver::_| si hay
una regularizacion puede que pidan ofertas_| puede que no\||
eso no lo sabremos hasta:: que salga alguna noticia\| no no
se puede saber\| lo que es bueno::_| tener alguien realmente

dispuesto de hacerte una oferta\| eso si\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(57) S: mm a ver =es que-=

(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-

(59) S: ==claro claro légico\| es que lo lo entiendo_|
perfectamente pero::_| es que hay que seguir siempre_| los
pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes porque_|
tu primera tarjeta/| también te debi6 tardar\|| =seguro que te

tardo bastante=\|

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(140) U: okey\ <2> bueno-

(141) S: ==yo haria todo lo que le ponen aqui\| en vez de
consultar muchol|| eh/

(142) U: okey\|| bueno y:::: qué?| cuando se lo traigo esto?| el

miércoles se lo tendria que traer/

(fragment de 'assessorament de 'lsmail)
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El caracter marcat de la interrupcié com a mecanisme de transicié es posa

de manifest en el cas de l'usuari de I'lsmail, que com ja hem dit és I'excepcio

a la norma entre els usuaris, que utilitza la interrupcié com un mecanisme de

control de I'espai interlocutiu:

(a.50)

(a.51)

(5) S: [...] dime/

(6) U: qué tal?

(7) S: bien-

(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y::: le
pregunté por el:: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al
ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay::: algun
camino o algo para poder:: solicitarla/

(9) S: eh::::-

(10) U: ==me interesa porque mi hija esta en un::: en el

colegio\ <2> y no la tenemos\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(58) U: si\|| bueno otra cosa\| me tomé la libertad de || de
pedirle un numero porque_|| yo he traido los:::_|| los todos los
papeles\| y::: bueno\| nada\| quiero que me:: me oriente bien
y:: ya que estoy:: preguntarle las cosas que me quedan y::
tal\

(59) S: vale pero es que-

(60) U: ==yo sé que no se podia hacer\| ya lo sé\| ya lo sé\|
pero:: necesito estar seguro porque:::_| la verdad es que los
papeles que m'han dao son importantisimos:: | para la
empresa\| no/| y quiero que::: bueno quedarme tranquilo y y

estar seguro\| nada mas que eso\ [...]

(fragment de 'assessorament de 'lsmail)
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Tanmateix, el caracter minoritari d’aquests exercicis “autoritaris” fa que
puguem afirmar que ens trobem davant d’unes interaccions no conflictives,
amb un predomini clar de transicions després de pausa, cosa que posa de
manifest un clar respecte per la paraula de laltre. Aixi, es tracta d’'unes
interaccions perfectament ordenades, en les quals cada participant fa les
seves aportacions en el moment oportu, en general sense interrompre el torn

de paraula del locutor anterior.

Aquestes observacions queden clarament plasmades en els seglents grafics

que ens poden servir com a conclusié d’aquest apartat.

Modes de transicioé entre les preses de paraula dels servidors

90 —
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70
2 60 1 B HUSSEIN
g 50 B ISMAIL
g 40 - OSAMAR
g 30 1 OESTHER

20 -

" [

0 : Tl 1 1 : : = SO e S
PA SP EN ENC I
modes de transicié
PA = pausa SP = sense pausa EN = encavalcament
ENC = encadenament | = interrupcid

Grafic 4: modes de transicié de torn de paraula
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Modes de transicio entre les preses de paraula dels usuaris

90

80 -
o 0 B USHUSSEIN
£ 601 B USISMAIL
+ 50 -
c OUS1 SAMAR
8 40 OUS2 SAMAR

30 -
9 BUSESTHER

20 -

10 -

O — ‘ —._—_
PA SP EN ENC |
modes de transicio
PA = pausa SP = sense pausa EN = encavalcament

ENC = encadenament | = interrupcié

Grafic 5: modes de transicié de torn de paraula

1.2.1.3 Els rols comunicatius

Un altre element a tenir en compte en I'analisi de la dinamica interactiva de
'assessorament és el paper que hi té cada participant, quin és el seu rol
comunicatiu. Per poder avaluar aquest comportament, cal establir quines

operacions discursives realitza cada participant en relacié amb l'altre.

Aixi, si analitzem el comportament comunicatiu dels servidors i dels usuaris
en les interaccions segons la tipologia establerta a I'apartat 1.6.1.2.1 de la
Part | d’aquest treball, podrem observar, com es posa de manifest en les
segients taules i grafics, que aquest comportament divergeix

significativament en diversos aspectes.
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Hussein 14322  [10,17 8,47 [4,25 [16,95 [5,93 9,32 [0 1,69 0

Ismail 45,13 1,54 [13,85 7,69 [16,41 0,51 9,74 0,51 [2,05 2,56
Samar 3823 3,92 [2157 0,98 294 [8,82 392 [0 12,74 6,86
Esther 14,74 11,54 [12,18 40,38 7,05 5,77 3,85 (0,64 [1,28 [2,56

Taula 3: rols comunicatius dels servidors en %

A AR P PC R VR | VA VD \Y/| FR
Ushussein 26,05 8,4 15,13 5,04 6,72 4,2 26,9 0 4.2 3,36
Usismail 21,66 [1,67 [21,66 [0,55 (11,66 (3,33 32,2 [0 3,33 3,9
Ussamar1 (33,78 [0 405 [1,35 25,67 [0 24,3 0 6,76 4,05
Ussamar2 (64,52 322 (322 [0 129 0 0 0 9,68 6,44
Usesther 11,94 13,43 (15,42 [0 28,36 0 13,4 |0 11,94 4,48
Taula 4: rols comunicatius dels usuaris en %
rols comunicatius servidors
70
60 -
[}]
% 50 + Ehussein
‘g 40 - W ismail
g 30 Osamar
g 201 Oesther
10 +
0 |
A AR P PC R VR VA VD VI FR

Grafic 6: rols comunicatius servidors

rols comunicatius
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rols comunicatius usuaris

70
® 60 1 Eushussein
o 50 . )
E 40 | W usismail
S Oussamart
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10 | B usesther

0 n
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rols comunicatius

Grafic 7: rols comunicatius usuaris

A (assercid) AR (assercié reformuladora) P (pregunta) PC (pregunta confirmatoria) R
(resposta) VR (validacié de recepcid) VA (validacié d’acord) VD (validacié de
desacord) VI (validacié d’iteracié) FR (féormula ritual)

Aixi, a grans trets, les diferéncies entre els rols comunicatius dels servidors i

dels usuaris estan definides per les seglents consideracions:

- el percentatge d’assercions, en general, és més alt entre els
servidors que no pas entre els usuaris. Aixd mateix passa en el cas de
les assercions reformuladores.

- pel que fa als usuaris, s’observa un major percentatge de validacions
d’acord i de validacions d’iteracié que no pas els servidors

- pel que fa als servidors, s’observa un percentatge més alt de
preguntes confirmatories i de validacions de recepcié que no pas els
usuaris.

- en general, el percentatge de preguntes és més elevat entre els
servidors que no pas els servidors, tot i que aquests darrers també
mostren un important paper interpelatiu dels seus interlocutors.

- les validacions de desacord, tot i que en un percentatge molt baix i
no en tots els casos, només son presents en el cas dels servidors

- les féormules rituals son més presents en les intervencions dels

usuaris que no pas en les dels servidors
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Aixi, podem observar que l'analisi del comportament comunicatiu dels
servidors (homes i dones) posa de manifest dos aspectes importants en
relacié amb el seu rol en 'assessorament: la seva capacitat de fer preguntes
i la seva voluntat de ser ben compresos. Cal esmentar també que I'analisi
dels rols comunicatius mostren també una major preséncia de recursos
discursius I'objectiu dels quals és assegurar la recepcio i comprensioé en el
cas de les dues servidores. En canvi, I'actuacio dels usuaris evidencia el seu
paper com a receptors de les preguntes i les explicacions dels servidors,
com demostra l'elevat percentatge de respostes, i especialment de
validacions d’acord i d’iteracid, perd en general també el seu paper actiu a
I'hora de fer explicites les seves demandes i per comprendre de manera
clara les instruccions que reben, com es pot veure per I'important presencia
d’assercions reformuladores i sobretot per I'elevat percentatge de preguntes

adrecades als servidors.

Es evident que aquest comportament comunicatiu dels participants també
esta directament relacionat amb les diferents fases de la interacci6: aixi
podem observar un elevat percentatge d’assercions i assercions
reformuladores en el moment de I'exposicié de la demanda dels usuaris, una
important preséncia de preguntes per part dels servidors i de respostes per
part dels usuaris en la fase diagnostica o I'estadistica, o I'aparicié d’'un gran
nombre d’assercions, assercions reformuladores i respostes per part dels
servidors, i de validacions d’acord, validacions d’iteracié i preguntes per part

dels usuaris, en la fase contractual.

Aixi, aquesta distribuci6é de rols comunicatius posaria de manifest el caracter
jerarquic de la interaccié que s’estableix entre els servidors, que tenen els
coneixements practics i tedrics per resoldre les demandes dels usuaris, i els
usuaris, que assumeixen el seu paper baix en la interaccio6, en tant que
demandants d’assessorament i, per tant, reconeixent ['autoritat dels
servidors com qui disposa dels coneixements que poden aclarir els seus
dubtes. Tanmateix, aquesta relacié jerarquica queda, en alguns casos més

que en altres, matisada tant per la voluntat dels servidors de fer-se
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comprendre, com pel paper actiu dels usuaris per aconseguir una explicacié

nitida a les seves demandes.

1.2.2 La dimensié tematica: el desenvolupament de la interaccio

A l'apartat 1.1.4, hem mostrat la seqiencia d’actes tipus de la interaccio, i
deiem que quedava establerta per una obertura ritual, que donava pas a
'obertura formal de I'assessorament per part del servidor. Tanmateix, cal
esmentar aqui que no sempre hem pogut ser presents i enregistrar aquesta
obertura ritual, ja que aix0 estava condicionat per la manera com
I'investigador accedia a 'ambit en qué es realitzava I'assessorament. Aixi,
hem de suposar que, en aquells casos en qué el servidor negocia
préviament amb els usuaris la presencia de l'investigador en el despatx on
es fa I'assessorament, també té lloc una fase prévia que és important a
I'hora de realitzar I'analisi de la interaccio, ja que, a més de la corresponent

obertura ritual, és en aquesta fase on es defineix el paper de l'investigador.

Com també hem dit, després de I'obertura de I'assessorament per part del
servidor es donava pas a una fase diagnostica, que té€ com a objectiu que els
servidors obtinguin les dades necessaries per poder clarificar les demandes
dels usuaris, seguida d'una fase contractual o resolutiva —definida
basicament pel procés d’explicacio i de control de comprensié per part dels

servidors— i finalment, per una cloenda ritual.

En alguns casos, com ja hem vist també s’observa la preséncia d’'una fase
“‘estadistica”, centrada en la recollida de dades per part del servidor per
completar I'expedient de la persona usuaria, i en una fase “proselitista”, de

promocié de I'afiliacié al sindicat a qué esta vinculat el CITE.

A continuaci6 analitzarem de manera detallada cadascuna d’aquestes fases,

fent un especial émfasi en el paper que cada participant hi desenvolupa.
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1.2.2.1 La fase prévia

En general, aquesta fase comenga amb l'arribada de les persones usuaries
a la recepcié de les oficines en que es dbna I'assessorament a I'hora
préviament establerta, des d’'on s’accedeix a la sala d’espera. Els servidors
del CITE van a buscar els usuaris a la sala d’espera i els criden pel seu nom.
Seguidament, accedeixen al despatx on es desenvolupara I'assessorament.
Un cop al despatx, i si no s’ha realitzat previament, la interaccié s’obre amb
una férmula ritual. En els casos que ens ocupen, a continuacié d’aquesta
obertura ritual, els servidors procedeixen a demanar als usuaris el seu
consentiment per enregistrar la interacci6 i a permetre l'entrada de
l'investigador en el despatx. Un cop aconseguit aquest consentiment, els

servidors donen pas a l'investigador.

Aquesta fase defineix clarament el marc interpretatiu de la interaccié com el
d’'una prestacio de serveis de tipus administratiu, regida per un mecanisme
d’accés normatiu, que es desenvolupa en unes dependéncies que per les
seves fronteres internes, la distribucié d’espais, el mobiliari... ens remeten a
un ambit de caracter institucional.. Alhora, en aquesta fase també es defineix
I'investigador com algu que forma part de I'equip institucional, perd al mateix

temps com un possible avaluador extern de la feina dels servidors.

En el cas de I'lsmail, en tant que no hi ha un sistema de cites dels usuaris
previ i en tant que l'investigador® ja es troba en el despatx en qué té lloc
'assessorament en el moment en qué l'usuari hi accedeix, es genera una
situacié molt més ambigua en relacié amb el rol de l'investigador, que és

equiparat d’entrada a un membre més de I'equip.

® Tot i que no se sol-licita inicialment, si que posteriorment, tal com recull la interaccio,
I'usuari és informat sobre 'objectiu de la recerca i sobre el fet que s’estigui enregistrant
I'assessorament.
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1.2.2.2 L’obertura de ’assessorament

En general, I'obertura de 'assessorament per part dels servidors esta definit
per un parell adjacent, format, en general, per a) una pregunta, la funcié de
la qual és més determinar el moment en qué la persona usuaria pot iniciar la
seva exposici6 que no pas una demanda concreta d’informacio, i b) la
resposta de la persona usuaria, que representa I'inici de I'explicacio de la

seva demanda.

(a.52)
(1) S: dime/| cuéntame\
(2) U: a ver\ [SOROLL DE CADIRES MENTRE
L'INVESTIGADOR S’ INSTAL-LA AL DESPATX] <6>
(3) S: dime/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.53)
(1) S: o sea que_ <3> que habia venido\| no/| antes\
(2) U: desde:::_|| si hace:::_| quince dias\| mas de quince
=dias=\
(3) S: =si:\= <3>y qué era?| un tema de::: un tramite/

(4) U: yo presentée la oferta de::: trabajo ya::: en mi pais y:::_

(fragment de 'assessorament del Hussein)

(a.54)

(5) S: [...] <8> vale\| ya estd\ ahora empezamos\
[ASSEIENT-SE A LA -CADIRA | DIRIGINT-SE A L’'USUARI]
<5> vale\ <3> dime/

(6) U: qué tal?

(7) S: bien-
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(8) U: ==primero mira yo eh:: yo vine la otra vuelta y::: le

pregunté por el [...]

(fragment de 'assessorament de 'lsmail)

En aquest darrer exemple, també es pot observar I'encapsulament de
I'obertura ritual dins del parell adjacent format per la pregunta del servidor i la
resposta de l'usuari, que posa de manifest el caracter estructural de les
formes rituals d’obertura en el marc de les relacions de servei. Tot i el seu
caracter totalment rutinari —com posa de manifest el fet que l'usuari
interrompi la resposta del servidor per exposar la seva demanda—, les

salutacions se’ns presenten com un element necessari en la interaccié.

A diferéncia dels tres anteriors, I'obertura de la interaccié de la Samar no
esta definida per un parell adjacent format per una pregunta i una resposta
sinG per la repeticié de I'obertura ritual, aquest cop davant de I'investigador
—un cop autoritzada la seva entrada al despatx. El que és evident és que la

seva funci6 és la mateixa: donar peu a l'usuari a exposar la seva demanda:

(a.55)
(1) S: hola\
(2) U1: hola::: pue:::s_| nosotros ya habiamos hab- venido a

hablar con::: en otras ocasiones con:::_

(fragment de 'assessorament de la Samar)
El que és important destacar és que tots aquests parells adjacents contenen
en si mateixos el taranna asimétric de la interaccid, en tant que posen de

manifest que un dels participants, el servidor, és qui té l'autoritat de definir en

quin moment s'’inicia la interaccio.
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1.2.2.3 La demanda de l‘usuari

Un cop “autoritzats” a parlar, els usuaris inicien I'explicacié de les seves

demandes:

(a.56)

(a.57)

(2) U1: hola::: pue::is_| nosotros ya habiamos hab-
venido a hablar con::: en otras ocasiones con:::_

(3) S: con mi compariero antonio\

(4) U2: con el aboga:::do\

(5) S: vale\| =mm\=

(6) U2: =con antonio\=

(7) U1: bueno\| la verdad es que::: nosotros somos
colombiano:::s/

(8) S: mm\

(9) U1: que::: XXX hara tres anos de estar aqui/

(10) S: mm\

(11) U1: tengo:: a mis hijos/| XXXXXX

U1: y::: y::ii: pues e:: habiamos e::: habiamos venido
en::::: una época en que::: no habia:: e:: no estaban
abiertas las relaciones de:: para cuestiones de visado\
<3> y:::: él nos habia dicho que viniéramos cuando::
cuando:: HUBIERAN no/| =XXXX=

(14) S: =si si\| algun cambio o alguna cosa= de esas\

(fragment de I'assessorament de la Samar)

(4) U: yo presenté la oferta de::: trabajo ya::: en mi pais

yin
(5) S: aha\
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(6) U: me dijo que venia para esta semana e::::_|| para
esta semana para::: ver este como marchaban los
documentos)\| =XXX=

(7)S: =XXX=

(8) U: no tengo resultados\| me dijeron como_| tres-

(9) S: ==no hay respuesta\

(10) U: no hay respuesta\

(11) S: vale\| usted este es un permiso de trabajo inicial/

12) U: que me dejan permiso de trabajo\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Aquests fragments ens mostren com el servidor controla I'extensié de la
intervencio inicial de I'usuari per mitja de la seva capacitat d’interrompre’l per
demanar aclariments sobre la informacié aportada per l'usuari. Aquesta
interrupcid, definida en els quatre casos per una pregunta, de fet, determina
I'inici de la seglient fase de I'assessorament: la fase diagnostica, que veurem
a continuaci6. També s’observa el que podria ser un comportament
diferenciat segons el génere: les dues servidores “donen més temps” a les
persones usuaries perqué exposin les seves demandes que no pas els dos
servidors, fins i tot les ajuden amb I'emissi6é de validacions de recepcio (VR).
Amb aquestes VR les servidores comuniquen a les persones usuaries que el
seu enunciat ha estat rebut i entés correctament, pero al mateix temps les
animen a continuar amb la seva explicaci6. Amb aix0, les servidores
transmeten una sensacié d’interés i proximitat per la situacié de les persones
ateses. Al mateix temps, també es poden observar intervencions de caire
cooperatiu, com podem veure en els torns (3) i (14) del fragment de
'assessorament de la Samar. Per contra, les actuacions dels servidors
homes s6n molt més restrictives en quant a I'espai interlocutiu posat a

disposici6 dels usuaris.

En definitiva, tot i el protagonisme inicial dels usuaris en I'exposicid de les
seves demandes, les diferents actuacions dels servidors tenen en comu el

seu paper de control de I'espai interlocutiu disponible per als usuaris i

185



difereixen en la seva major o menor flexibilitat en deixar parlar a l'usuari (o

fins i tot d'animar-lo a fer-ho).

Per la seva banda, si analitzem les intervencions de les persones usuaries
podem observar la utilitzacié de diverses estratégies per situar-se en una

bona posici6 de partida i per guanyar-se la complicitat dels servidors.

En primer lloc, la referéncia a anteriors visites a I'oficina s’empra per justificar
la seva preséncia com a demandats d’assessorament, perd també per
posicionar-se davant dels servidors com algu que, d’alguna manera, ja

coneix les normes del joc.

(a.58)
(2) U1: hola::: pue::is_| nosotros ya habiamos hab- venido a

hablar con::: en otras ocasiones con:::_

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.59)
(6) U: me dijo que venia para esta semana e::::_|| para esta
semana para::: ver este como marchaban los documentos||
=XXX=

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.60)
(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y:: le

pregunté por el::: tema de la libreta sanitaria\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

En segon lloc, el recurs al drama personal esdevé un eficag instrument per
guanyar-se els servidors, per aconseguir la seva complicitat, i en definitiva,

un millor tracte per resoldre les seves demandes.
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(a.61)

(a.62)

(4) U: mira\| lo que pasa es que:::_| a ver\| yo tengo tres hijos
en colombia/

(5) S: si\

(6) U: resulta de que:::_ || yo meti lo de la segunda tarjeta::_

(7) S: si\

(8) U: y espere y espere y o sea que- muy desesperada
porque_| a ver\| son nifos que tienen:::_a ver\| tengo un
nifo que va a cumplir quince ainos\

(9) S: si\

(10) U: tengo otro que tiene nueve anos\

(11) S: mm\

(12) U: y tengo otro que tiene siete afos\

(13) S: mm\

(14) U: a ver\| estan en edades:: sobre todo el mayor_| que
no debe de estar::_| estamos los dos padres aca:_

(15) S: mm\

(16) U: estamos bien/

(17) S: mm\

(18) U: bueno\| todos tenemos nuestro trabajo::/

(19) S: mm\

(20) U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pero no\|
nos falta la tarjeta/ <1> y la pedimos_| pagué un abogado
porque me llegara a los dos meses_| ya llevo cuatro meses_|
no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_

(21) S: cuan- cuando lo presentaste la renovacion?

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y:: le

pregunté por el:: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al

ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
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dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay:: algun
camino o algo para poder:: solicitarla/

(9) S: eh::::-

(10) U: ==me interesa porque mi hija esta en un::: en el
colegio\ <2> y no la tenemos\

(11) S: pero cobmo has hecho para conseguirla?

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Tanmateix, la referéncia al drama personal per part dels usuaris no es troba
limitat a aquesta fase en concret de I'assessorament siné que pot apareixer

en qualsevol moment de la interaccié.

Per a Bastos (1996: 161), I'is de la referéncia als drames personals s’ha
d’entendre, seguint el model reparador plantejat per Goffman, com un dels
components socials de les relacions de serveis, ja que crea una atmosfera
favorable que ajuda a aconseguir la implicacid6 dels servidors en el
desenvolupament de la interaccio. D’aquesta manera, el relat del drama
personal es pot veure com un eficag recurs dels usuaris per intentar trencar
la dificultat d’alineament de perspectives entre servidor i usuari,

consubstancial a la mateixa relacié de servei.

En definitiva, aquesta fase posa de manifest les estrategies de servidors i
usuaris per definir els seus rols en la interaccié: el control dels servidors i les
estratégies dels usuaris per fer-hi front i per situar-se en una bona posicié
per assolir els seus objectius comunicatius. Es a dir, aquesta fase inicial ja
€és un bon exemple dels jocs de poder que s’estableixen entre servidors i

usuaris al llarg de tot 'assessorament.

Aquesta estratégia es reflecteix en els diferents comportaments
comunicatius de servidors i usuaris: en general, amb una major ocupacio de
'espai interlocutiu dels usuaris, i una profusié d’assercions, quant no
d’assercions reformulatives —que posen de manifest la seva voluntat de

deixar clara la seva demanda— i una actitud més passiva dels servidors, que
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en molts casos es redueixen a emetre validacions de recepcioé que informen
'usuari que el canal de comunicacio esta obert i 'animen a prosseguir amb

la seva explicacio.

1.2.2.4 La fase diagnostica

Un cop els servidors consideren que tenen prou informacié per saber “de
que van” les demandes dels usuaris —i per a aixd compten amb tota la seva
experiéncia anterior com a servidors al CITE— s’inicia un procés d’afinament

i concrecié d’aquestes demandes.

Aquest “saber de quée va’ també posa manifest I'existéncia d’una
competéncia tecnica —que ens remet altre cop al model reparador de
Goffman (1961)— que permet als servidors elaborar un diagnostic de la
situacio a partir de les informacions, molt sovint parcials, que reben dels
usuaris. Aquesta competéncia técnica esta relacionada amb el fet que els
servidors només podran realitzar un treball eficag d’assessorament si
disposen de tota la informacié necessaria per saber quina és la demanda i

en quina situacié es troba la persona que atenen.

Com ja hem dit, I'is dels coneixements previs dels servidors —vinculats al
caracter rutinari de la seva feina— és un recurs inestimable pel que fa a la
capacitat dels servidors de realitzar diagnostics encertats a partir de les

explicacions sovint parcials i incompletes de les persones que atenen.

(a.63)
(58) U: si\|| bueno otra cosa\| me tomé la libertad de || de
pedirle un numero porque_|| yo he traido los:::_|| los todos los
papeles\| y::: bueno\| nada\| quiero que me:: me oriente bien y::
ya que estoy:: preguntarle las cosas que me quedan y:: tal\
(59) S: vale pero es que-
(60) U: ==yo sé que no se podia hacer\| ya lo sé\| ya lo sé\|

pero:: necesito estar seguro porque:: | la verdad es que los
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papeles que m'han dao son importantisimos:: | para la
empresa\| no/| y quiero que:: bueno quedarme tranquilo y y
estar seguro\| nada mas que eso\| no no he- no:: no quiero
que:: que piense que desconfio de usted ni nada por el estilo
pero/|| quiero sentirme seguro me entiende/| porque::: la verdad
es que:: me han dado_| bueno_| el:: documentos de mi
je::fe::/|| y una serie de papeles que bueno que::_

(61) S: pero si usted- usted es chileno/

(62) U: si::\

(63) S: si puedes hacerlo\| puedes solicitar tu papel de trabajo\
(64) U: ya ya lo sé\| si es lo que_| por lo que-

(65) S: ==para mirar el expediente como esta\

(66) U: exacto\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Tanmateix, algunes vegades els servidors poden “precipitar-se” a I'hora
d’establir el diagnostic per un excés de confianga. Aixi, el servidor pot
interrompre precipitadament l'usuari per emetre un diagnostic erroni o
incomplet, que ha de ser posteriorment matisat o corregit a partir de les

intervencions de 'usuari.

(a.64)
(11) S: vale\| usted este es un permiso de trabajo inicial/
(12) U: que me dejan permiso de trabajo\
(13) S: <2> déjame ver el resguardo/ [L'USUARI BUSCA EL
DOCUMENT ENTRE ELS PAPERS QUE PORTA] <10>
[SOSPIR DEL SERVIDOR] ya esta\| ya esta\
(14) U: ya::\
(15) S: ya es suficiente\|| esta es la oferta de trabajo::: y
esta es la solicitud de permiso de trabajo\
(16) U: si\| y esto de aqui es:: el documento que me dieron alla
en mi pais\ [EL SERVIDOR ES MOCA] XXX el::: la solicitud y el

permiso de trabajo\
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(17) S: ==si:\| el justificante de solicitud de visado en el pais de
origen {(?) vac-}\| [EL SERVIDOR TUS | REBUTJA UN PAPER
QUE LI DONA L’'USUARI] esto no lo quiero\|| [EL SERVIDOR
TUS | ES MOCA] el que vamos a hacer_ <3> es::
[S’TESCURA LO GOLA] hacer una::: consulta\| al gobierno
civil\| subdelegacion del gobierno\| sobre el estado de ese
tramite\| a ver que nos dicen\|| a pesar de de de una respuesta
que nos pueden dar esta gente/ <2> el la gestion del tramite
esta en madrid\

(18) U: si si\

(19) S: es Madrid que que que::_| no sé si te explicado esto =la
la otra vez cita/=

(20) U: =si\| la semana pasada= hablamos sobre ese tema
=y =

(21) S: =si= entonces_ <2>

(22) U: y para esta semana me dijo que tenia una una
respuesta\| que lo iba a ver\| le habia dejado los documentos\
(23) S: <2> la respuesta\

(24) U: si si\| o sea \|| ya hablamos de esto aqui\| esta es mi
segunda cita\

(25) S: mm\

(26) U: que me dijo que \| para venga dentro de quince dias
para ver este como::: marcha la ={(?) respuesta}\=

(27) S: =ver la respuesta\|= pos eso\|| nosotros pos hacemos la
consulta\

(28) U: ya ha ido a hacer la consulta =XX=-

(29) S: =lo que= pasa_| sea lo que sea la respuesta de esa
consulta/|| esta determina solamente_ <2> el:: la posicion de la
subdelegacion del gobierno\| qué ha dicho la subdelegacion del
gobierno\

(30) U: aha\

(31) S: ellos han dicho que si que no\| no/

(32) U: aha\
)

(33) S: pero la ultima palabra la tiene que tomar_|| madrid\| {(?)
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quedando} el informe que viene de_ <2> un informe que viene
del consulado de su pais de origen/

(34) U: si justamente XXXXX

(35) S. [EL SERVIDOR BUSCA A L'ORDINADOR] <42>
todavia no tenemos respuesta\| eh/ <2> cémo::: es tu tu
apellido?

(36) U: pedro XXXX\|| XXX [EL SERVIDOR TORNA A
BUSCAR A L’'ORDINADOR] <6> XXX XXX es el apellido\|
pedro es mi nombre\

(37) S: <5> si si que hay respuesta\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Pel que fa a la mecanica discursiva, aquesta fase esta marcada, com ja hem
dit en I'apartat 1.1.1.4 de la descripci6 etnografica, per sequéncies Pregunta-

Resposta-Contextualitzaciéo o Pregunta-Resposta-Validacio.

En el primer cas, el servidor sol-licita més informaci6 a I'usuari sobre el tema
en questié en tant que la resposta de 'usuari a la pregunta inicial del servidor

ha estat parcial i no li permet emetre un diagnostic fiable.

(a.65)
(18) S: [MIRA ELS PASSAPORTS] <5> mas o menos habéis
entrado en la misma fecha no/
(19) U2: no sefiora\
(20) U1: no sefiora\
(21) S: [ADRECANT-SE A U2] usted lleva mas tiempo
que:::_
(22) U2: él tiene mas tiempo\
(23) S: él tiene mas tiempo\ <8> [MIRANT ELS
PASSAPORTS] usted entro el diecisiete del tres del dos mil
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uno/ <6> cuatro del diez del dos mil\| dos afios y medio

llevas\
(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.66)
(11)
(12)
(13) S: ==si si\| por qué por qué la niegan?
(14) U =XXX=

(15) S: =usted se= ha ido con el pasaporte y el certificado

pero como has hecho para conseguirla?

S:
U: como he hecho qué? <4> para que me la nieguen/
S:

de empadronamiento/
(16) U: ==si::\| si si\

(17) S: los dos documentos esos/
(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

En el segon cas, el servidor revisa i valida la documentacié sol-licitada a

'usuari:

(a.67)
(13) S: <2> déjame ver el resguardo/ [L'USUARI BUSCA EL
DOCUMENT ENTRE ELS PAPERS QUE PORTA | L’HI DONA
AL SERVIDOR] <10> [SOSPIR DEL SERVIDOR] ya esta\| ya
esta\
(14) U: ya::\
(15) S: ya es suficiente\|| esta es la oferta de trabajo::: y

esta es la:: solicitud de permiso de trabajo\

(fragment de I'assessorament del Hussein)
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(a.68)

(23) S: tienes el resguardo aqui/

(24) U: si\| XX el resguardo\ [BUSCANT ENTRE ELS PAPERS
QUE PORTA]

(25) S: a ver\ [REVISA EL RESGUARD]

(26) U: te digo\|| <4> en:: febrero\

(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es que e::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco

meses/|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

D’altra banda, si tenim en compte els rols comunicatius de cada participant,

podem observar com en aquesta fase el comportament comunicatiu dels

servidors és caracteritza basicament per un elevat percentatge de preguntes,

i en consequéncia per un elevat percentatge de respostes de les persones

ateses.

(a.69)

(35) S: [...] <2> porque | tu marido él también esta
renovando/

(36) U: el también me- meti6é también la renovacioén:::_

(3
(38) U:

(39) S: ésta es la tuya)| tres de febrero\

(40) U: XX ésta es la de mi es- [AMB VEU MOLT AGUDA] XX
iba a traer_ [BUSCA EL PAPER PERO NO EL TROBA A LA
PRIMERA] <2> =y ésta es la de mi esposo=\

==cuan- cuando la hizo él?

él se la hizo:: al mes que yo\

7S
)
)
0)

(41) S: =XXXXXXX= <1> qué pone aqui?| veinticinco::/|
=doce/=

(42) U: =del mes tres=\

43)S

(44) U: dos\
(45) S

> no/

: no::\|| del doce del dos mil tres/| o algo asi/
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(46) U: si\

(47) S: la hizo en diciembre/ <2>| a ver-

(48) U: ==no porque- el dos\|| la hizo los dias que yo\
(49) S: febrero/

(50) U: si\| en el mismo febrero\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Aquest comportament comunicatiu de servidors i usuaris al llarg de la fase
diagnostica posa de manifest com la competéncia técnica dels servidors es
concreta, seguint Goffman (1961:324) en “un intercambio de preguntas y
respuestas con miras a brindar informacion pertinente sobre la reparacion...”,
I'objectiu de la qual és recollir o aconseguir la informacié necessaria per

poder establir amb claredat la demanda de les persones ateses.

1.2.2.5 La fase contractual o resolutiva

Un cop establert el “diagnostic”, s’inicia el que hem anomenat la fase
contractual o resolutiva. Aquesta fase ve marcada per la voluntat dels
servidors de donar resposta a la demanda dels usuaris, perd també per
I'interes dels usuaris de veure resoltes les seves demandes. Aquesta
voluntat del servidor de fer explicites les condicions del contracte ens remet,
altre cop seguint Goffman, a la competencia contractual requerida al servidor
en el desenvolupament de la relacidé de servei. Aquesta competéncia posa
en suspens tot el caracter implicit que hi ha en tota activitat rutinitzada. Les
mitges paraules, els coneixements compartits, allo que ens permet
entendre’'ns sense haver d’acabar les frases, els “tu ja m’entens”, el que
Cicourel (1972) va anomenar la clausula de I'etcétera®, son elements que
facilment poden introduir el malentés en les relacions quotidianes, i no hi

tenen cabuda. Es per aixd que, quan hi ha algun element que pugui fer

® Per a Coulon (1987:38), “la regla del et caetera requiere que un hablante y un oyente
acepten facilmente y asuman juntos la existencia de significaciones y de comprensiones
comunes de lo que se dice cuando las descripciones se consideran evidentes, e incluso si
no son inmediatamente evidentes”.
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pensar que la persona usuaria pot tenir dificultats de comprensié (com podria
ser, en aquest cas, la utilitzacié d’un registre de caire formal, marcat per les
referencies legals i procedimentals, propi dels ambits administratius), el
servidor expliciti reiteradament cada pas i insisteixi en aconseguir

I'assentiment de la persona usuaria.

Voldriem aclarir que, en el nostre cas, “les condicions del contracte” de que
parlem ens remeten tant als aspectes administratius vinculats amb la
demanda de l'usuari (que es concreten en deixar clars els passos a seguir a
partir d’ara per resoldre-la) com també als aspectes organitzatius que
regeixen lI'accés a les oficines del CITE, és a dir, qué ha de fer l'usuari per

poder ser assessorat en una altra ocasio.

Pel que fa a la nostra analisi, la voluntat contractual dels servidors, que
defineix el seu comportament discursiu al llarg d’aquesta fase contractual,

queda clarament exemplificada en els seguents fragments:

(a.70)
(105) S: entonces\| mas cosas\| mira\|| acta notarial mixta\||
esto quiere decir que un notariol/| tiene que ir a vuestra
casal| y el notario va a ver que el piso esté en condicionesl||
no/| que hay luz agua_| o sea que esta en buen estado para
vivir\| eh/| entonces el notario redacta este documento/|
acta notarial\| donde dice que el piso reune las
condiciones\| eh/| entonces él os pide el contrato de piso_|
para verlo_| que estd a vuestro nombre_| que todo esta
correcto_|| y hace el documento/| eh/| esto cualquier
notario [TUS] lo:: puede hacer\| eh/| mm viene a costar
unos doscientos euros o una cosa asi\| mm/| valel|| y por
ultimo/| contrato de trabajo/| el que tenéis cada uno)| ehl/| el

de tu marido y el tuyo\|| vale/|| y ya esta\|| =entonces-=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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(a.71)
(29) S: seguramente es un mal entendido_| porque claro\|
m: la persona que se esta en situacion irregular se le
permite_| que:: una vez que estén empadronadas:::/
(30) U: si\
(3

: eh:: el certificado de empadronamiento\

1S
)

(32) U: =si=\

(33) S: =mas=_|| el pasaporte\

(34) U: si\

(35) S: acudir al ambulatorio\

(36) U: si\

(37) S: alli los servicios_| te pueden_| abrir una:: una fichal/
)U

(38

(39) S: rellenaran un documento de solicitud de esta tarjeta

: si\

de asistencia sanitaria\|| es una tarjeta individual/| esto lo
hacen a todo el mundo en situacién irregular/

(40) U: si si\

(41) S: evidentemente seguramente esta persona habra
entendido de que como usted ha dicho que esta
trabajando/

(42) U: si\

(43) S: habra entendido que usted esta en situacion legal\|
cosa que si esta trabajando de forma legall| es
competencia de la seguridad social\

(44) U: ah::::/

(45) S: claro\

(fragment de 'assessorament de 'lsmail).

Aquests fragments permeten exemplificar algunes de les estrategies
emprades pels servidors a I'hora de garantir la plena comprensié de les
seves explicacions per part dels usuaris. Aixi, al llarg de la fase contractual,
els servidors tendeixen a reformular el termes més especifics vinculats al

marc legal de referéncia dels procediments administratius relacionats amb
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I'estrangeria, com es posa de manifest en el fragment de 'assessorament de
I'Esther que hem vist més amunt [enfonces\| mas cosas\| mira\|| acta notarial

mixta\|| esto quiere decir que...], perd també en els seglents exemples:

(a.72)
(133) S: a ver\ <2> no puede trabajar\| si no tiene el permiso de
trabajo\| o sea que_ en la mano\
(134) U: mm\
(135) S: es un:: documento plastificado\| con la foto\| que

se llama permiso de trabajo\|| [...]

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.73)
(178) U: como como se llama esto?
(179) S: ese es el poder tal como la dicho\
(180) U: el poder\
(181) S: el poder\ <4> el poder- los estatutos\|| eh/| donde
consta el:: el el nhombramiento de una persona::\| la
persona que e::: que se responsabiliza en cuanto a::_ <2> a
gestiones administrativas de la empresa\ <3> entonces
faltarian los teceuno y tecedds/| el original o fotocopia
legaliza::da/| de ese documento\| todo lo que piden aqui de- el
original/| si lo compulsas/| no hace falta traerme los

originales\| si lo legalizas\

(fragment assessorament de 'lsmail)

De fet, aquest canvi d'un registre formal a un de més colloquial fa
referéncia, com ja hem vist en parlar de la fase diagnostica, a la competéncia
técnica que Goffman considerava inherent del paper dels servidors en les
relacions de servei: la seva capacitat de traduir les consideracions técniques
del servei al llenguatge profa de l'usuari, propi de la fase contractual, perd

també, com ja hem dit, a interpretar les aportacions sovint parcials dels
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usuaris a I'hora de realitzar el diagnostic de I'objecte a reparar implicat en la

relacio de servei.

(a.74)
(20) U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pero no\|
nos falta la tarjeta/ <1> y la pedimos_| pagué un abogado
porque:: me llegara a los dos meses_| ya llevo cuatro
meses_| no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_
(21) S: cuan- cuando lo presentaste la renovacion?

(22) U: la renovacion la presenté en::_ <3>

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

D’altra banda, també hi sén presents les preguntes confirmatories (PC) amb
I'objectiu d’assegurar que l'usuari ha rebut correctament el missatge, com es
posa de manifest clarament en la intervencié de I'Esther [...mm viene a
costar unos doscientos euros o una cosa asi\| mm/] vale/|| y por ultimo/
contrato de trabajo/| el que tenéis cada uno\| eh/| el de tu marido y el tuyol||
vale/||]

Perd també s’hi pot observar la preséncia d’estratégies prosodiques, com és
el cas de l'entonacié descendent marcada i les pauses al final de les
intervencions de I'lsmail, com hem vist al fragment (a.71), que permeten
garantir la plena comprensié de l'usuari com posa de manifest I'emissié de
les respectives validacions d’acord (VA) després de cada intervencié del

servidor.

Una altra estratégia emprada pels servidors és la realitzacié de

recapitulacions o resums finals com a sintesi de la seva explicacio:

(a.75)
(73) S: ahora:: ya::: bueno\| te te doy una copia de de_
(74) U: si\
(75) S: la respuesta\
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(76) U: {(?) gracias\}

(77) S: y:::: cuando me dicen que esta en fase diez\| no se
puede hacer nada\

(78) U: bien sefior\

(79) S: ni siquiera se puede preguntar\| porque ya:: nos han
respondido una vez\| no volveran a responder\

(80) U: ya entiendo ya\

(81) S: ==hasta que no esté::n_ [FA SOROLL AMB EL NAS]
(82) U: XX
(83) S: en en otra:s_| en otras fases mas_

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.76)
(176) S: [...] a ver\] lo que::: lo que he explicado\| el tema
ahora esta:: abierto para la gente que esta en pais de
origen:::/| si escuchas alguna cosa te vienes para- aunque no
tengas hora vienes igualmente para que seas al menos si hay
algo que seas de los primeros::_| y si no coge hora ahora a
[NOM DE LA PERSONA DE RECEPCIQ] para julio y vuelves a

venir a ver si hay alguna cosa\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

A més daquestes estratégies discursives, [l'analisi dels diferents
assessoraments posa de manifest I'existéncia d’altres estratégies emprades
pels servidor amb el mateix objectiu d’assegurar una correcta comprensio de
les seves explicacions. Entre d’altres, volem destacar la preséncia d’usos no
verbals, com ara repartir fotocopies de la relacié de requisits necessaris per
a les tramitacions, subratllar els que ha d’aportar I'usuari o fer-hi anotacions

explicatives.
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(a.77)
(91) S: ==si mira\| esto seria de tu marido\| no/| las tres tres
némina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL DOCUMENT]

(92) U: ==las tres ultimas nbminas de marido\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Tanmateix, de la mateixa manera com hem dit en parlar de la demanda dels
usuaris, aqui també s’observa una diferéncia vinculada al génere dels
servidors, que s’evidencia en una major preséncia d’estratégies per
aconseguir la maxima comprensio en el cas de les dues dones que en el cas

dels dos homes.

Pel que fa als rols comunicatius, a diferéncia de la fase anterior en qué
dominaven les preguntes (P) per part dels servidors i les respostes (R) per

part dels usuaris, en la fase contractual dominen les assercions
reformuladores (AR), les preguntes confirmatories (PC) i les respostes (R)
per part dels servidors i les validacions d’iteracié (VI), les validacions d’acord

(VA) o les preguntes (P) per part dels usuaris

Aixi, l'analisi del comportament comunicatiu dels participants de
'assessorament al llarg de la fase contractual ens mostra els servidors molt
interessats en ser compresos correctament pels usuaris, i els usuaris en el
seu paper de receptors de I'explicacidé dels servidors —com ho reflecteix
'elevat percentatge de validacions d’iteracié i d’acord. Tanmateix, els
usuaris, lluny de ser uns subjectes passius, també demostren tenir un paper
molt actiu en la recerca d’informacié, com es pot observar en I'important

preséncia de preguntes en les seves intervencions.

(a.78)
(53) S: <9> [ENTRA EL SERVIDOR | S’ASSEU] la fase 10_|
quiere decir\|| es la fase inicial\| fase de recepcion de la
documentacién\|| en esta fase:: pues ma- mas que eso no se

puede hacer\
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(54) U: entonces aqui_|| que no hay nada o todavia en
camino\

(55) S: =no:::= hay nada\

(56) U: =0 sea= no sé si::: el documento lo van a denegar o
no/| simplemente lo han:::_

(57) S: ==no no no no ha llegado a esta fase_

(58) U: XX-
)

(59) S: esta en la fase de recepcion\

(60) U: en la de madrid/

(61) S: aqui\

(62) U: ag- =aqui\=

(63) S: =aqui\= <2> aqui en barcelona\|| mm/

(64) U: <3> y ahora::_| qué se qué se puede hacer?| con

respecto a eso/ o sea::: para que salga =XX-=

(fragment de I'assessorament del Hussein)

1.2.2.6 La fase estadistica

Tal com comentavem a l'apartat 1.1.4 de la descripcié etnografica, la
sequéncia d’actes dels assessoraments —a partir dels quals s’ha definit la
dimensié tematica— plantejava I'existéncia d’'una fase que hem anomenat
“estadistica”, que tenia un caracter opcional. Es a dir, no sempre era present
en tots els assessoraments, com passa amb algun dels que hem analitzat,
tot i que si que al llarg de treball de camp realitzat a les diferents oficines

hem vist que era una fase important en la tasca quotidiana dels servidors.

En aquesta fase “estadistica” els servidors recullen dades personals de caire
general dels usuaris seguint els items que els marca el programa informatic
de seguiment dels assessoraments. Aquest programa permet, a més de fer
el seguiment dels expedients dels usuaris —eés a dir, s’introdueixen les
consultes dels usuaris i els tramits que s’han fet en cada visita—, elaborar
les memories estadistiques anuals de les persones ateses en totes les

oficines de la xarxa que el CITE té obertes arreu de Catalunya.
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En general, la fase “estadistica” té lloc en la primera visita al CITE, el
moment en qué s’obre un expedient a un nou usuari. Pel que fa a la seva
situacié dins de la sequéncia d’actes de I'assessorament, tant es pot donar
un cop acabada la fase contractual, quan ja han estat resolts els dubtes de
'usuari i per tant quan es troba menys angoixat i més obert a respondre les
preguntes, com a l'inici de I'assessorament, molt sovint com a part integrant

de la fase diagnostica, ja que com diu I'Esther a I'entrevista,

(e.2)
“..la fitxa va bé perque | moltes vegades | quan l'acabes
d’omplir | pues ja tens 'esquema de la situacié de la persona
no? | o sigui ja saps || molt d’ella no? | pues si té permis si no
té si té familiars aqui | si treballa si no treballa llavors moltes
vegades practicament || ja saps lo que li has de dir | ja no cal
que li facis més preguntes no? | si amb aixo si que ens ajuda

a:: a nosaltres bastant | mm’”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

L’exemple seglent ens mostra un fragment d’aquesta fase “estadistica”,
perd també ens permet veure un nou exemple del recurs al drama personal
per part dels usuaris per guanyar-se la complicitat dels servidors, que com ja
hem dit, no és exclusiu de la fase de plantejament de la demanda per part

dels usuaris.

(a.79)
(110) S: [...] me deja un teléfono por favor asi voy cogiendo
los datos/ [COMENCA A INTRODUIR LES DADES A
L’ORDINADOR]
(111) U1: sesenta y cinco XXX\| se lo se lo se lo dicto/
(112) S: si\
(113) U1: sesenta y cinco cero seis\
(114) S: cero seis/
(115) U1 noventa y cuatro\
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(116) S: noventa y cuatro/

(117) U1: XXX\

(118) S: XXX\ <3> pais de nacimiento es colombia verdad/
(119) U1: si\

(120) S: <7> fecha de nacimiento el uno de ener- de enero
del sesenta y seis\

(121) U1: <4> fijese bien la situacion\| yo trabajo de noche)|
porque pues e:: no nos gusta salir e::: a ninguna:::_| los nifios
por ejemplo los tenemos restringidos para que salgan a: a
cualquier parte\| pues porque no tienen e::: una seguridad de
na cualg- no- tampoco los quieren llevar asi facil a ninguna
excursion porque:::_

(122) S: ==no::_

(123) U1: algo pasa y::: no/| entonces pues ya ve\|| ella también
trabaja interna::: o sea trabaja en los quehaceres de la casa y
interna y no no salimos\

(124) S: =XXX los problemas que pueden pasar=\

(125) U1: =XXXXXXXXX= no vamos a la playa:: | no
frecuentamos de barcelona na:: porque pues porque_|
inicialmente cuando llegamos/| pues todo el mundo nos decia
que que que después de los tres meses | porqué nosotros
llegamos como turistas e::: | después de los tres meses que no
nos viera la policia/| porque nos:: nos deportaban/| y entonces
claro pues con los nifios_| y y nosotros en colombia viviamos
en una::: en un sitio de:::_| aqui la guerrilla e::: esto::: e:: recluta
a los niflos que cumplen: es que se llevan a chavales de trece
catorce quince afios_| pasas y =va la guerrilla=

(126) U2: =y las nifias\=

(127) U1: las nifas/| unicamente se las llevan\| y y entonces
claro uno tiene que abandonar el sitio_| comenzar a buscar las
ciudades_| grandes\| lo van acorralando y a lo ultimo uno dice
pues me voy en proteccion de los nifios\|| entonces no no no
este no es el el sitio donde yo quiero XX y cuando pueda salir

de aqui pues lo haré\| y pues asi\| pero aqui pues hemos
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llegado y la gente nos ha dado trabajo\| claro pues con la
condicion de que mire que_| lo que pasa es que estamos
corriendo un riesgo porque porque usted no tiene
documentos_| y XXXX los del gobierno/|| que que precisamente
pues no salga a buscar trabajos_| que sean de noche y que
sean en sitios donde la gente no frecuenta porque-

(128) S: no la gente no se arriesga\| =le cogen porque ven que
es=

(129) U1: =cla:::ro exacto si=

(130) S: es un buen trabajador y que realmente cumple con
sus::_| pero la gente no se arriesga\| cada uno tiene que

buscarse la vida evidentemente porque tiene que comer\

(fragment de I'assessorament de la Samar)

Aixi, veiem com el recurs al drama personal de l'usuari s’insereix dins de
I'intercanvi de preguntes i respostes propi de la fase “estadistica”, i com
aconsegueix guanyar-se la solidaritat de la servidora, com veiem a partir del
torn (128). Aquest fragment també ens serveix d’exemple per posar de
manifest I'Us de minimitzadors per part de la servidora per reduir I'agressio a
la imatge dels usuaris: és a dir, tot i la posicio alta de la servidora en el marc
de I'assessorament, que es concreta en la seva capacitat de fer preguntes,
aquestes preguntes s’efectuen de manera suavitzada mitjangant estratégies

de cortesia negativa, com podem veure als torns (110) i (118).

Tanmateix, aquest Us de minimitzadors també posa de manifest que, en
general, els servidors es troben incomodes amb el fet d’haver de fer
preguntes de caire personal, molt sovint no relacionades amb la demanda de
lusuari. | aixd és especialment important, i és font de conflictes, perqué
aquest malestar entra en contradiccié amb les directrius del CITE, que té en
les memories estadistiques el principal mecanisme de justificacié de la seva
tasca davant de les institucions que donen suport al funcionament de les

oficines i davant del mateix sindicat.
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Molt sovint, aquesta recanca dels servidors en relaci6 amb la fase
estadistica fa que moltes vegades els servidors, en obrir I'expedient d’'un nou
usuari, no completin el questionari del programa i vagin sol-licitant les dades
que falten en les reiterades visites dels usuaris, com en els casos seglents,
en queé els servidors aprofiten la segona visita dels usuaris per completar

part de les dades requerides.

El primer exemple també ens permet constatar com, igual com déiem en
parlar de la fase diagnodstica, la mecanica de la interaccié d’aquesta fase
també esta definida per seqiéncies del tipus: Pregunta-Resposta-
Contextualitzacio, com podem veure clarament en les intervencions del
servidor del torn (207) al (213).

(a.80)
(199) S: mm\ <5> [EMPLENANT LA FITXA DE CITE] bueno\|
usted es de nacionalidad chilena\
(200) U: si::\
(201) S: <4> bueno\| por lo visto habla castellano\| habla otro
idioma mas/
(202) U: no\ <4> hablo inglés pero::: no fluidamente\| es::
inglés\
(203) S: y entendido\
(204) U: siz:\
(205) S: bueno\| vamos a poner y entendido\ <5> vive solo o
con familia/
(206) U: con la familia\
(207) S: con su familia\ <17> [REPASSANT LA FITXA ] eso en
qué sector?
(208) U: qué es eso?| =XXX=
(209) S: =de trabajar\=
(210) U: en tordera\
(211) S: no no\| el tra- el trabajo\| la empresa esa\| a qué se
dedica la empresa esa?
(212) U: ah:::: el tren-
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(213) S: [REPASSANT EL PAPERS HO TROBA] ==el tren de
lavado\

(214) U:==si\| el tren de lavado <3> de coches\|| {{MES FLUIX]
{(?) un lavado\}}

(215) S: [SEGUEIX MIRANT LA FITXA] <12> pues ya esta\||

cuando tengas estol/|| pues me lo::_

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.81)
(139) S: [INTRODUINT LES DADES A L’'ORDINADOR]
==usted se llama pedro/|| =pedro XXX=
(140) U: =pedro XXX\= || XXX\
(141) S: XXX\ <3> vamos a::: a registrar esto/ [INTRODUEIX
LES DADES, SOROLL DEL TECLAT, AMB EL NAS | TOS]
<30> esta casado o soltero/
(142) U: <2> e::: somos convivientes\| convivientes que
todavia no:::_
(143) S: <21>[SEGUEIX MIRANT LA PANTALLA] ya esta\

<12> pues::::: alguna: pregunta mas/

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Aquests dos darrers exemples posen de manifest que és el servidor qui
defineix la durada de la fase, com podem veure en els torns (215) i (143)
respectivament, en funcié de la seva major o menor voluntat de recollir les
dades de manera exhaustiva o d’anar-les completant de manera progressiva
en les diferents visites dels usuaris. Aquesta capacitat de control del
desenvolupament de la fase reforga el caracter asimeétric de la interaccio, ja
definit clarament en aquest cas per la capacitat del servidor de fer preguntes
de caire personal, moltes d’elles absolutament desvinculades amb la
demanda de l'usuari, i que en altres ambits suposarien una agressio a la

seva intimitat personal.
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1.2.2.7 La fase proselitista

Una altra fase opcional en I'esquema base que regeix el funcionament dels
assessoraments és la que hem anomenat la fase “proselitista”, perque esta
vinculada a la promoci6 de I'afiliacié dels usuaris al sindicat CCOO, que és
qui promou el funcionament de la xarxa d’oficines del CITE arreu de
Catalunya.

(a.82)
(171) S: nosotros como sindicato estamos_|| luchando
para_ <2> forzar una salida para esta gente:: en temas de
regularizacion para to:dos\|| agilizar tema del visado aqui
en este pais\
(172) U: ya ya muy bien\ =y::=
(173) S: =pero::::::= hay una administracion hay un gobierno::
y:: la lucha no::: no es sencilla o sea que:::_
(174) U: o sea que hay posibilidades de regularizacién/| hay un
projecto de regularizacion/
(175) S: ==estamos en ello\| o sea estamos luchando y::::
y::::: tenemos que ser muchos mas/| no/| porque:::: no no
no solo:: comisiones obreras lo lo va poder arreglar\| o sea
que_
(176) U: claro\
(177) S: que::: estamos en ellos invitando asociaciones::: a
otras organizaciones::: y presionando al gobierno para que
de solucion\| =XX=
(178) U =claro claro\=
(179) S: con propuestas concre::tas etcétera etcétera\|| y::::
toda::::: pues como esta:\| asi que no no es que nos estamos
resignando a lo que hay\
(180) U: no no claro\
(181) S: al contrario\
(182) U: =XX=
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(183) S: =claro= yo aqui::::::: yo le tengo que explicarle lo que
hay/| la verdad de las cosas\

(184) U: si\

(185) S: no esperanzas falsas\

(186) U: si\| asi es\| realmente:: eso:: _|| yo también como
persona no/| quiero integrarme y quiero:: quizas pertenecer a
una a un grupo no::/| y reclamar\| no/| pero ahorita en esta
situacion no puedo\| no entonces al menos:::_

(187) S: cuando quiere a:: nuestro sindicato esta abierto)|
o sea que puede afiliarse:: si quiere participar::_| si que no
no tenemos ningun:: ninguna puerta esta cerrada todas
{[RIENT] estan abiertas}\

(188) U: pero es claro eso es XXXX puedo inscribirme\| puedo
esto\| pero a veces yo como persona digo_ | no/| en una
manifestacion\| por ejemplo a veces_| puede ser que la policia
esta ahi presente y me cojan y mis documentos:: XXX no/| pero
ya con documentos uno quizads_| mas se siente mas seguro

entonces::_

(fragment de I'assessorament del Hussein)

permeti).

(263) U: ==son el sindicato de obreros/

(264) I: de comisiones obreras\

Aquest fragment també posa de manifest 'assumpcié de les persones
estrangeres en situacio irregular de la seva situacié de desigualtat pel que fa
als drets i deures en relacié amb la resta de ciutadans, en aquest cas en el
fet d’afiliar-se a un sindicat (tot i que els sindicats si que afilien treballadors

estrangers en situacio irregular malgrat que la llei d’estrangeria vigent no ho
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(265) U: <2> y nosotros tenemos eh::_|| digamos alguna

posibilidad de poder ingresar en el sindicato obrero::/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Igual com passava amb la fase anterior, ens trobem davant d’'una fase
conflictiva per als servidors, ja que tot i que la promocié de I'afiliacié és un
dels requeriments de la direccié del CITE, no sempre tots els servidors ho
assumeixen de manera sistematica com un element més de la seva tasca
d’assessorament. En molts casos, només es planteja si la demanda de
l'usuari té alguna relaci6 amb aspectes vinculats amb el mén laboral o amb
reivindicacions del sindicat per modificar la llei d’estrangeria, com és el cas

anterior.

Aquest conflicte entre les normatives emanades de la direccio i la realitat
quotidiana de la tasca dels servidors queda clarament expressada en aquest
fragment de I'entrevista de I'Esther, parlant de com s’informa els usuaris del

sindicat i del malestar que molt sovint els genera :

(e.3)
“[la informacid] la fem:: com sobre la marxa no? | jo jo aprofito
quan quan ells diuen:: | per exemple aixo de::: ustedes son de
cruz roja no? | pues no | nosotros somos del cite que es una
organizacion:: de informacion a los inmigrantes del sindicato
comisiones obreras | que es pues un sindicato o sea una
organizacion pues de trabajadores | donde tambien estan
incluidos por supuesto los los extranjeros no? <2> aprofites
una mica aixo no? || pero jo t- trobo que a vegades és dificil
perque:: <1> és com que e- o sigui ells tenen | uns altres
problemes més greus || no? [...] com per entendre pues que hi
ha una organitzacio:: pues de ftreballado::rs || perqué ells
encara no es consideren <1> treballadors | no? | o sigui estan
aqui no tenen papers no tenen feina llavors | clar no tenen

problemes laborals ni aixo perque no tenen fe::ina no tenen
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pape::rs | o sigui és com una cosa: | que queda en segon:: lloc

| tenen altres necessitats més mes urge:nts”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

1.2.2.8 La cloenda ritual

Un cop acabada la fase contractual (o si és el cas, la fase “estadistica” i/o la
“proselitista”), si no hi ha una nova demanda que inicia de nou el procés, es
passa a la cloenda ritual de 'assessorament, que ens mostra basicament un

intercanvi de férmules de cortesia de caracter convencional.

Les estratégies de cortesia que configuren la cloenda ritual ens remeten a la
competencia ritual que Goffman atribuia als servidors en el marc de la
relacié de servei i correspon a aquells elements de respecte, de cortesia, a
les petites mostres d'amabilitat que s’incorporen a la relacié de servei, que
comporten que el servidor distingeix el tractament de 'objecte a “reparar” de
la relacié amb l'usuari. Aquests elements rituals tenen un paper predominant
en les sequencies d’obertura i de tancament, pero també en I'aparicio al llarg

de la interacci6 de diferents estratégies de cortesia.

Tot i aquesta vinculacié amb la competéncia ritual del servidor, el paper de
'usuari en aquesta fase és absolutament determinant, ja que, en general, és
'usuari qui, un cop el servidor ha deixat clar que I'assessorament s’ha
acabat o bé quan considera que les seves demandes han estat resoltes i ja
no té res més a preguntar, inicia I'intercanvi ritual de tancament, generalment
format per dos parells adjacents: un primer Apreciacio-Minimitzacio, seguit

d’'un Comiat-Resposta a Comiat:

(a.84)
(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\
[AIXECANT-SE | SORTINT]
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/
(126) I: mm\
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(127) U: =adidés=\
(128) I: =adidés\=
(129) S: hasta luego\| adiés\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Tanmateix, també podem observar que la cloenda ritual ve precedida per
avisos i intents de cloenda no reeixits per part del servidor, en la major part
de les ocasions, perd també de l'usuari, en molta menor mesura, que van

determinant la fi de 'assessorament:

(a.85)
(213) S: ==pues nada vamos a ver_
(214) U: a ver\
(215) S: que dice esta gente/|| =y tran=quilo\
(216) U: =estos= estos
documentos/
(217) S: si si/| son suyos estos::: los tiene que mantener\| eh/
(218) U: y para cuando mas o menos envio de refuerzo una
cita/| mas o menos para poder saber para venir a XXX/
(219) S: ya le he dicho esto va para largo\|| ahora pedir cita:: la
puede pedir cuando quiere y depende del tema que necesita||
pero para para lo que estamos mirando ahora::_
(220) U: pero para una proxima cita me llamarian/| o como es?|
yo tendria que venir\| a pedir cita\
(221) S: si::\| hay que pedir cita abajo\
(222) U: bueno\
(223) S: hay que pedir cita::: por si necesita cualquier cosa\
(224) U: dentro de qué tiempo mas o menos/| dos meses::::_
(225) S: pues tiene que pasa:::r unos seis meses o siete || lo
minimo\| esto no no no se resuelve antes de siete meses\
(226) U: a:::h ya\
(227) S: y la respuesta ira alla\
(228) U: muy bien\| y la copia que me iba a dar/
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(229) S: <2> aaa aqui estd\| te la doy\ [U | S S'AIXEQUEN]
(230) U: [SORTINT] gracias)\| disculpeme\| [DIRIGINT-SE A I]
gracias\

(231) I: {(?) hasta luego\} [S | U SURTEN DEL DESPATX]

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.86)
(186) S: <2> en los requisitos no podemos decir busca una
oferta\| ahora no te puedo decir los requisitos si hay alguna
regularizacion\
(187) U1: vale\
(188) S: vale/

(189) U1: <2> bueno\

(190) S: a ver si tenemos suerte\

(191) U1: bueno muchas gracias\ [AIXECANT-SE DE LA
CADIRA]

(192) S: de nada\

(193) U2: muchas gracias\[AIXECANT-SE DE LA CADIRA]
(194) I: hasta luego\

(195) U2: gracias\ [SORTINT DEL DESPATX]

(fragment de 'assessorament de la Samar)

En aquests dos exemples observem com el servidor i 'usuari van definint de
manera cooperativa la finalitzacié de I'assessorament, que té en un acte no
verbal, el fet d'aixecar-se de la cadira per sortir del despatx, la seva
conclusié definitiva, que dona lloc a l'inici de l'intercanvi ritual de comiat.

D’altra banda, en aquesta fase també podem observar com linvestigador
passa de ser —o de pretendre ser— una “no persona”, que és present a la
interaccio perd que no assumeix cap paper actiu, a ser un participant

ratificat, que intervé efectivament en la cloenda, i fins i tot la condiciona:
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(a.87)
(345) U: ah si\| {(?) esta bien}\ < 2> bueno\ <3> muchisimas
gracias por todo\||
(346) S: no hay de qué\
(347) U: bueno\| [S'AIXECA] XXX {(?) nos veremos a la vuelta}
entonces\| {(?) es la vida XXX las cosas son XXX}\|| ha sido un
gusto:: entonces\| no sé [DIRIGINT-SE A L'INVESTIGADOR |
DONANT-LI LA MA] no sé tu nombre pero:::
(348) I: carles\
(349) S: carlos\
(350) U: nos vemos adiés:\ [DONANT-LI LA MA AL
SERVIDOR]
(351) S: Ismail\
(352) U: muy bien\| gracias\ [SORTINT DEL DESPATX]
(353) S: adioés\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

1.2.3 La dimensioé enunciativa: qui és qui a la interaccio?

Com hem vist a l'apartat 1.6.1.2.2 de la Part | d’aquest treball, la manera
com els participants en la interaccid6 s’impliquen en el que diuen i com
impliquen els seus interlocutors és un element important en l'analisi del
procés de construccio de les seves identitats discursives. D’aquesta manera,
les teories de I'enunciacié s’interessen en descobrir les marques subjectives
que els parlants deixen en el discurs, en concret els deictics i els
modalitzadors, perd també hi tenen lloc les estrategies de gestio de la

propia imatge i de la de l'interlocutor.

214



1.2.3.1 Les marques de I’enunciacié: les modalitats enunciatives i els

modes d’estructuracio del discurs

Com hem dit, seguint la proposta plantejada pel Centre d’Analisi del Discurs
(1997), hem estructurat la nostra analisi en dos ambits concrets: les
modalitats enunciatives, configurades per un seguit d’elements linguistics de
caracter discontinu, com ara els deictics, els modalitzadors, i els modes
d’estructuracio del discurs, configurats per aspectes de caracter més continu,

com ara l'organitzacio6 del discurs.

1.2.3.1.1 Modalitats enunciatives

Tal com hem vist a l'apartat 1.6.2.3.1.1 de la Part | d’aquest treball, les
diferents modalitats enunciatives ens mostren les posicions que pren el
locutor respecte el que diu i com implica el seu interlocutor, perd també
respecte a altres discursos externs, posant aixi de manifest el caracter
polifonic del llenguatge. Aixi, I'estudi d’aquestes modalitats enunciatives ens
mostra elements de la identitat del parlant, del procés de construccié de la
identitat que el parlant vol transmetre en cada moment en el marc d’un

esdeveniment de parla determinat.

1.2.3.1.1.1 El paper dels servidors: la fluctuacié com a recurs

Des d’aquest marc teodric, constatem que, en general, les intervencions dels
servidors es caracteritzen per una important fluctuacié entre les tres
dimensions enunciatives presentades a l'apartat 1.6.2.3.1.1 de la Part |
d’aquest treball (apel-lativa, el-locutiva i delocutiva), tot i que amb un pes
significatiu de la dimensi6 delocutiva, directament vinculada al caracter
institucional de la interaccio i al seu contingut juridico-administratiu. També
s’observa que la preponderancia d’'una o altra modalitat esta directament

vinculada a les diferents fases en qué hem estructurat el desenvolupament
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de la interaccio, tot i que s’observen fluctuacions entre les tres dimensions

en el marc d’un mateix enunciat.

(2.88)
(59) S: ==claro claro légico\| es que lo lo entiendo_|
perfectamente pero:: | es que hay que seguir siempre_| los
pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes porque_| tu
primera tarjeta/| también te debid tardar\|| =seguro que te tardo

bastante=\|

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

(a.89)
(134) S::: tienen que comer pero::_|| con la mala suerte que:::
que el gobierno es:: || que la ley de extranjeria esta bastante
complicada ultimamente bastante\| bastante\| de todas
maneras_| a ver\| estamos luchando todos contra::: contra ello
y que a ver si::_| si cambia la situacion\| eso es lo que
esperamos)\| de todas maneras::_| si quieres en julio vuelves a
venir:: a ver si:: de todas- estan diciendo algunas noticias ahora
no sabemos realmente los cambios que pueden haber\| si
escuchas alguna cosa/| pues vienes directamente\| que no/|
cogete hora para julio para ver si después de las elecciones
pues puede haber una regularizacion que no estamos seguros/|
pero bueno\|| que no no::: apa- aparques el tema\| no lo dejes
escapar\| porque a lo mejor a veces_| hay una regularizacion y
son dos o tres meses y si no eres de los primeros::_| pues

tampoco logra::s_

(fragment de 'assessorament de la Samar)

Dimensio6 apel:lativa
Dimensioé elocutiva
Dimensio delocutiva
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L’eleccio d’aquests exemples no és casual sind que vol posar de manifest
que aquesta fluctuacié entre les tres dimensions es ddéna especialment entre
les dues servidores més que no pas entre els dos servidors, que tenen un
discurs, diguem-ho aixi, més “monocrom”, amb una especial preponderancia

de la modalitat delocutiva.

Com deiem, s’observa una preponderancia de les diverses modalitats en
funcié de la fase de I'assessorament en qué ens trobem. Aixi, la dimensié
apel-lativa es concreta de manera més general en les demandes
d’'informacié directa que defineixen la fase diagnostica o en la fase
estadistica, pero també és present en les demandes de confirmacié de

comprensio.

(a.90)
(61) S: ...bueno\|| estais los dos trabajando/
(62) U: estamos trabajando los dos\
(63) S: tenéis nbminas:: del trabajo::/
(64) U: a ver yo no tengo ndmina porque no me pagan asis\|
pero mi esposo tiene ndbmina en el trabajo\| él trabaja en una
empresa_
(65) S: qué qué tipo de trabajo haces tu?
(66) U: yo si hago::: servicio doméstico\| trabajo en casas hago
faenas\
(67) S: vale\| pero::: pagas la seguridad social/
(68) U: ==pago la seguridad social si\
(69) S: [SUBRATLLANT ELS DOCUMENTS NECESSARIS A
L’IMPRES AMB UN ROTULADOR] <29> has hecho alguna vez
la declaracion de la renta/| aqui en espana/
(70) U: yo no\
(71) S: yo no\| tu marido/ <1>| no sabes-

(72) U: ==me parece que tampoco\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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(a.91)

(199) S: mm\ <5> [EMPLENANT LA FITXA DE CITE] bueno)|
usted es de nacionalidad chilena\

(200) U: si::\

(201) S: <4> bueno\| por lo visto habla castellano\| habla otro
idioma mas/

(202) U: no\ <4> hablo inglés pero::: no fluidamente\| es::
inglés\

(203) S: y entendido/

(204) U: si::\

(205) S: bueno\| vamos a poner y entendido\ <5> vive solo o
con familia/

(206) U: con la familia\

(207) S: con su familia\ <17> [REPASSANT LA FITXA ] eso en
qué sector?

(208) U: qué es eso?| =XXX=

(209) S: =de trabajar\=

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Dimensié apel-lativa

Al mateix temps, cal destacar una molt important preséncia d’actes

delocutius, vinculats en aquest cas a la fase contractual, és a dir, a

I'explicacié dels procediments administratius concrets relacionats amb les

demandes dels usuaris,

perdo també a les referéncies als aspectes

institucionals i normatius vinculats als assumptes burocratics de

I'administracié sobre estrangeria.

(a.92)

(95) S: vale\| pero esta inscripcidon_| en lo teceuno y tecedos/
(96) U: si:\
(97) S: el ultimo el correspondiente al ultimo me- mes/

)
)
)
(98) U: si::\
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(99) S: es para comprobar si la empresa no tiene-_| es para
compro- bar que la empresa no tiene ninguna deuda a la
seguridad social\

(100) U: ahi hay un certificado que dice que tiene deuda la
misma\

(101) S: éste/|| por eso hay muchas muchas empresa-
empresarios que: dicen\|| por qué me piden el teceuno y
teced6s y me piden el certificado de las cotizaciones a la
seguridad social?

(102) U: mm::\

(103): S: son documentos parecidos\| mas o menos parecidos\
(104) U: ah::/

(105) S: pero-

(106) U: ==ah:/

(107) S: pero lo piden\ <2> eh:: no son completamente
parecidos_| porque uno eh:: ap- porqué aqui\| puede puede ser
que haya cotizado_|| te piden lo- los tres eh: el ultimo mes\
(108) U: ==si\

(109) S: puede ser que haya cotizado eh:: por una temporada/|
y:: las empresas de temporadas/| entonces_

(110) U: ==si si\

(111) S: no puede tener por ejemplo el de::: agosto\| sino
seguramente el de:: dos meses atras o tres meses atras\

(112): U: mm:\

(113) S: <3> por eso en este caso el certificado de la seguridad
social::/

(114) U: mm:\

(115) S: eh:: es el mas actualizado\| por eso_| piden las dos
cosas\ <3> pero a la la empresa qué les cuesta darle eso?| no
le cuesta nada\

(116) U: <3> si\| no sé por qué no lo han dado\

(117) S: si han solicitado el certificado ese en la seguridad

social/ <2> esos lo tienen\| lo tiene guardado\ <2> esos dos||
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que tienen aqui\ <2> uno lo puedes bajar por internet\| que es

el tecedods/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.93)

(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de que de que
sale en dos meses/| [GIRANT-SE A BUSCAR ELS
DOCUMENTS DE L’ARXIU] normalmente nunca es asi eh/|
hay algun caso que mira que a lo mejor le ha salido en dos
meses 0 en tres/| pero lo habitual/| son cuatro o cinco meses\|
eh/|| pero ya te digo\| no es que por pagar tenga que ser mas
rapido ni mucho menos eh/|| =sino=

(54) U: =XXX=

(55) S: todo el mundo iria:_ a
pagar\| o sea el que mas pagara/| mejor le saldria todo\| pero

no no es siempre es asi\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Dimensio delocutiva

| per ultim, amb una preséncia molt menor, la dimensié elocutiva no esta
vinculada d’'una manera clara a cap fase especifica, tot i que en tant que
defineix la implicaci6 del servidor en relaci6 amb el diu, és present
majoritariament en la fase contractual, molt sovint amb un paper
metadiscursiu, que exposa de manera descriptiva I'actuacié del servidor o
els procediments que s’han seguit o se seguiran per resoldre la demanda de
'usuari, perd també pot tenir un sentit inclusiu, que incorpora l'usuari. També
es pot observar I'Us d’actes elocutius per part dels servidors en la fase
proselitista en aquells assessoraments en que hi €s present, en aquest cas

amb un sentit corporatiu.
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(a.94)

(a.95)

(a.96)

(79) S: [SEGUEIX SUBRATLLANT] <17> bueno\| vamos a
ver\|| todo lo que te diré ahoral| e::_|| serian dos fotocopias_| de
todo\| vale/|| entonces\| e:: uno\| impreso oficial de solicitud_|

este ya lo hariamos

aqui\| vale/| es el impreso que hay que rellenar_| va lo

hacemos aqui\|| eh/||

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(17) S: ==si:\| el justificante de solicitud de visado en el pais de
origen {(?) vac-}\| [EL SERVIDOR TUS | REBUTJA UN PAPER
QUE LI DONA L’'USUARI] esto no lo quiero\|| [EL SERVIDOR
TUS | ES MOCA] el que vamos a hacer <3> es:: [STESCURA
LA GOLA] hacer wuna:: consulta\| al gobierno civil\|
subdelegacion del gobierno\| sobre el estado de ese tramite\| a
ver que nos dicen\|| a pesar de de de una respuesta que nos
pueden dar esta gente/ <2> el la gestidn del tramite esta en
madrid\

(18) U: si si\

(19) S: es Madrid que que que::_| no se si te explicado esto =la

la otra vez cita/=

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(171) S: nosotros como sindicato estamos_|| luchando para_
<2> forzar una salida para esta gente:: en temas de
regularizacién para to:dos\|| agilizar tema del visado aqui en
este pais\

(172) U: ya ya muy bien\ =y::=
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y:: la lucha no::: no es sencilla o sea que:::_

(174) U: o sea que hay posibilidades de regularizacién/| hay un
projecto de regularizacién\

(175) S: ==estamos en ello\| o sea estamos luchando y::: y::::
tenemos que ser muchos mas/| no/| porque:::: no no no solo::
comisiones obreras lo lo va poder arreglar\| o sea que_

(176) U: claro\

(177) S: que::: estamos en ellos invitando asociaciones::: a
otras organizaciones::: y presionando al gobierno para que de
solucién\| =XX=

(178) U =claro claro\=

(179) S: con propuestas concre::tas etcétera etcétera\|| y::::
toda::::: pues/| como esta:\| asi que no no es que nos estamos

resignando a lo que hay\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Dimensio elocutiva

D’altra banda, un aspecte directament vinculat amb les modalitats
enunciatives és el caracter polifonic de les intervencions dels servidors. Aixi,
podem veure com els servidors al llarg de la seves intervencions activen
diverses veus que els permeten implicar-se directament en el que diuen o
per contra prendre’s una certa distancia protectora, implicar directament els

usuaris o suavitzar el seu paper directiu...

Des d’aquest punt de vista i pel que fa a la dimensié apel-lativa, podem
veure com els servidors s’adrecen tant als usuaris individualment (tu/vosteé))
com incorporant a la seva parella (vosaltres/vostes), encara que aquesta no
sigui present en I'assessorament. D’altra banda, en tots els casos excepte en
'assessorament de I'Esther, s’observa una fluctuacié entre el tractament

personal de tu/vosaltres i el voste/vostes.
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(a.97)

(a.98)

(a.99)

(51) S: ==pues estais mas o menos igual\| eh/| entonces_| en
uno o dos meses/| os llegara a los dos\|| y en cuanto le llegue
a uno de los dos/| como los dos estais trabajando y todo\| o sea
cualquiera de de los dos_| el padre o la madre\| puede pedir a
los hijos\| o sea no tiene porque ser_| los dos\| eh/|| entonces
en cuanto lleguen ya se puede hacer\| mm\|| yo si quieres yo te

explico todo lo que:: te hara falta\| vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(61) S: pero si usted- usted es chileno/
(62) U: si::\
(63) S: si puedes hacerlo\| puedes solicitar tu papel de

trabajo\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(16) S: a ver\| déjame tu pasaporte por favor\

(17) U2: pasaporte mio/ [RIU]

(18) S: [MIRA ELS PASSAPORTS] <5> mas o menos habéis
entrado en la misma fecha no/

(19) U2: no senora\

(20) U1: no sefora\

(21) S: [ADRECANT-SE A UZ2] usted lleva mas tiempo
que:::_
(22) U2: él tiene mas tiempo\

(23) S: él tiene mas tiempo\ <8> [MIRANT ELS PASSAPORTS]
usted entré el diecisiete del tres del dos mil uno/ <6>

cuatro del diez del dos mil\| dos afios y medio llevas\

(fragment de I'assessorament de la Samar)
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Pel que fa a la dimensio elocutiva, els servidors també activen diverses veus:

1. Un jo, moltes vegades acompanyat de marcadors metadiscursius, que
opina, rebutja, suggereix, perd també que ofereix serveis o que s’acosta a

'usuari:

(a.100)
(176) S: panaderia hosteleria\ <38> [SEGUEIX MANIPULANT
EL PROGRAMA INFORMATIC] ya cambié los dato:::s/| a
ver\| lo que:: lo que he explicado\| el tema ahora esta::

abierto para la gente que esta en pais de origen:::
(fragment de 'assessorament de la Samar)
(a.101)
(219) S: ya le he dicho esto va para largo\|| ahora pedir cita::
la puede pedir cuando quiere y depende del tema que necesita\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.102)
(59) S: ==claro claro logico\| es que lo lo entiendo_|

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

2. Un primer nosaltres corporatiu, que identifica els servidors com a

membres del CITE i refor¢ca el caracter professional de la relacié de servei.
(a.103)

(115) S: [...] ahora si pasara mas tiempo/| eh/| por ejemplo\| si

llegara:: el mes de agosto\| y no has recibido nada\| si acaso
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vienes aqui y nosotros podemos consultar al gobierno civil

como va ese tramite\| eh/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.104)
(65) S: =ahora= lo que lo que hay que hacer es cosa de la
administracion\| nosotros no no entramos en esta:::: en

estos tramites\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.105)
(127) S: porque no nos dedic- nosotros no nos de-

dedicamos a sacar esto/

(fragment de 'assessorament de I'lsmail)

(a.106)
(42) S: <3> que la la oferta la podemos presentar\| pero
tenéis que pensar bien/| que que tendras que ir\|| si lo lo
presentamos/| y no te vas\| a los noventa dias la la delegacion
del gobierno comprueba a través del consulado si esta alli o

no\||

(fragment de I'assessorament de la Samar)

3. Un segon nosaltres corporatiu que identifica els servidors com a membres

del sindicat i reforga el seu paper institucional
(a.107)

(171) S: nosotros como sindicato estamos_|| luchando

para_ <2> forzar una salida para esta gente en temas de
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regularizacién para to:dos\|| agilizar tema del visado aqui en

este pais\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.108)
(110) S: no::: o haya una regularizacion\| eso es lo que
esperemos_| de todas maneras el tema esta denunciado por
comisiones obreras/| mm bueno\| queda la lucha contra el
gobierno a ver si:::/|| o sea si logramos alguna cosa\| |de
momento esta igual\| puede haber puede que no\| le puedo
decir muchas cosas pero la realidad hasta que no lo veamos

no no es creible\|| [...]

(fragment de 'assessorament de la Samar)

3. Un nosaltres de proximitat, de complicitat, que inclou els usuaris.

(a.109)

(119) S: mm\| lo hacemos\| vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.110)

(190) S: a ver si tenemos suerte\
(fragment de 'assessorament de la Samar)
(a.111)
(149) S: no:: es beneficiosa\| porque::::: vamos a darle

vueltas al tema cada dia y esto no::_

(fragment de I'assessorament del Hussein)
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(a.112)
(167) S:<4> si es un notario vamos a mirar la ultima pagina\
[VA A LA ULTIMA PAGINA DEL DOCUMENT]

(fragment del’'assessorament de I'lsmail)

Pel que fa a la dimensié delocutiva, la intervenci6o dels servidors es

caracteritza per :

1. Un important Us de la forma impersonal per referir-se a les normatives
legals o als procediments administratius, que reforga el caracter institucional

de la seva intervencio.

(@.113)
(35) S: a veces son siete meses o seis o pueden ser tres o
pueden se::r diez\| sabes/| no hay un tiempo determinado)|
mm\| es que todas las cosas de papeles_| son lentas\| en
general\| y por mucho que se quiera ir mas rapido/| es que
no no se puede\| o sea hay que hacer cada cosa_| en su

momento\| mm\...

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.114)

(151) S: =XX= no no::: <2> has
visto el sello/|| tiene que ser el original eh/ <4> el estatuto
tiene que ser el originalll] y es un documento muy
importante porqué claro\| es ahi donde podemos saber_|
quien tiene las facultades para para contratar\

(152) U: mm\

(153) S: quién es la pe- persona autorizada a contratar\ <3>

dentro de la:: empresa\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)
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2. També podem destacar la utilitzacié del discurs referit, sigui de situacions
ocorregudes amb anterioritat o de situacions imaginaries, en aquest cas com
a recurs explicatiu, i per tant vinculada a la funcié contractual de la

intervencio dels servidors.

(a.11%5)
(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de que de
que sale en dos meses/| [GIRANT-SE A BUSCAR ELS
DOCUMENTS DE L’ARXIU] normalmente nunca es asi eh/|
hay algun caso que mira que a lo mejor le ha salido en dos
meses o en tres/| pero lo habitual/| son cuatro o cinco meses\|
eh/[..]

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

(a.116)
(101) S: éste/|| por eso hay muchas muchas empresa-
empresarios que: dicen\|| por qué me piden el teceuno y
tecedés y me piden el certificado de las cotizaciones a la

seguridad social?

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

3. D’altra banda, també cal esmentar la varietat de persones referides en el
discurs, entre les quals cal destacar un primer ells referit als familiars
directes dels usuaris en la seva funcié de part directament implicada en la
demanda (com és el cas dels processos de reagrupament familiar) o com
proveidors de documents, en el cas de trobar-se en el pais d’origen, pero
també com a “context personal” de l'usuari i per tant, com a informacio
requerida per a I'elaboracié del diagnostic. En aquest segon cas, la seva

preséncia esta directament vinculada a la fase diagnostica de la interaccio.
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(@.117)
(74) S: puede seguir estudiando hasta los dieciséis afios)||
es una ensefanza obligatoria\
(75) U2: =pero no::: no puede::::=

(76) S: =no creo que le le::= no igual no podra hacer una

salida\

(77) U1: no\

78) S: alguna excursion fuera de es =pafia no la= podra hacer\
(79) U1: =ya la hicieron\=

(80) S: pero::: estudiar si que puede estudiar\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.118)
(36) U: él también me- meti6é también la renovacion:::_

(37) S: ==cuan- cuando la hizo él?

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

En segon lloc, hi trobem de manera majoritaria d’un segon ells referit
basicament a I'administraci6 que marca les normes i és I'encarregada de
resoldre els procediments, i en menor grau a ambits proveidors de
documents necessaris per a la tramitacio dels expedients (empresaris,

administracio local...)

(a.119)
(71) S: =pues= e e ellos tienen que_|| [FENT SOROLL AMB
EL NAS] hacer el tramite\| y tienen un ritmo y unas fases
y::: y y participan muchas administraciones en este tema

por eso hay mucho retraso\|| esto:: recién presentado\| eh/

(fragment de I'assessorament del Hussein)

229



(a.120)
(69) S: [linstitut] le piden:: =tener documentos=
(70) U1: =le piden:::= claro le piden documentacién\ <4> es

que:: eee =cémo hacer?=

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.121)
(115) S: eh:: es el mas actualizado\| por eso_| piden las dos
cosas\ <3> pero a la la empresa qué les cuesta darle eso?|
no le cuesta nada\
(116) U: <3> si no sé por qué no lo han dado\
(117) S: si han solicitado el certificado ese en la seguridad
sociall <2> esos lo tienen\| lo tiene guardado\ <2> esos

dos\| que tienen aqui\ [...]

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

| per ultim, també hi és present un tercer ells referit a les persones

estrangeres sense papers:

(a.122)
(161) S: es muy duro)|
(162) U: ={(?) temiendo}=
(163) S: =la gente::::::= sin papeles es:: <3> lo lo entiende

el que lo vive\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.123)
(176) S: panaderia hosteleria\ <38> [SEGUEIX MANIPULANT
EL PROGRAMA INFORMATIC] ya cambié los dato:::s/| a ver\|
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lo que:: lo que he explicado\| el tema ahora esta:: abierto

para la gente que esta en pais de origen:::/|

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.124)
(205) S: pero claro esto:: pues la gente no lo sabe\| pero:::
ha::::: hacemos pues pues concentraciones manifestaciones_|
y viene mucha gente sin documentos\
(206) U: ya ya\
(207) S: pues cualquiera que les mete la mano encima pues

nosotros le aseguramos pues_| su proteccion\| o sea\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

En definitiva, el caracter polifonic de les intervencions dels servidors se’ns
presenta com un dels recursos principals en el procés de construccié del seu
rol com a professional en la interaccié de servei. Aquesta multiplicitat de
veus dels discurs dels servidors, aixi com I'ambit principal amb qué es

relacionen, es poden veure recollides en el seglent quadre.
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Dimensio

comunicativa

Persones del discurs

Ambit

principal

usuari

Apel-lativa tu/voste familiars usuari professional
vosaltres / vostés
estrangers en
general
jo servidor professional
complicitat
Elocutiva membres del CITE professional
nosaltres membres del Institucional
sindicat
inclou l'usuari complicitat
impersonal marc legal i institucional
administratiu
cites i discurs referit persones reals o professional
Delocutiva imaginaries

ells — elles

els familiars dels

professional

usuaris

'administraci6, els institucional
empresaris...

les persones complicitat

estrangeres
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1.2.3.1.1.2 El paper dels usuaris: I’adequacié al rol

Pel que fa a les intervencions dels usuaris, podem veure que en general
tenen un caracter marcadament elocutiu, tot i que també hi so6n presents
determinats actes delocutius, i molt menys, alguns actes apel-latius. En certa
mesura, l'escassa presencia d’actes apel-latius seria la caracteristica
definitoria de les intervencions dels usuaris des del punt de vista de les
modalitats enunciatives i posaria de manifest la situacidé subordinada

d’aquests en relacié amb els servidors.

D’altra banda, també s’observa una capacitat de fluctuacié molt menor entre
les tres modalitats enunciatives, a diferéncia del que passava amb els
servidors, que es pot relacionar amb un paper més passiu dels usuaris
respecte dels servidors i que també estaria vinculat amb un capital verbal

menor que no pas el dels servidors.

Per ultim, igual com passava amb els servidors, la preséncia d’una o altra
modalitat també esta directament vinculada a la fase en qué es troba la
interaccio. Aixi, veiem com els actes elocutius estan més vinculats al
moment en qué els usuaris exposen en primera persona la seva demanda,
perd també a les fases diagnostica i estadistica, en qué responen a les

demandes d’informaci6 dels servidors.

(a.125)

(8) U: ==primero mira yo eh:: | yo vine la ofra vuelta y:: le
pregunté por el:: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al
ambulatorio | pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay:: algun
camino o algo para poder:: solicitarla/

(9) S: eh::::-

(10) U: ==me interesa porque mi hija esta en un::: en el colegio\

<2>y no la tenemos\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)
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(a.126)
(61) S: [...] bueno\|| estais los dos trabajando/
(62) U: estamos trabajando los dos\
(63) S: tenéis nbminas:: del trabajo::/
(64) U: a ver yo no tengo nomina porque no me pagan asis\|
pero mi esposo tiene ndbmina en el trabajo\| él trabaja en una
empresa_
(65) S: qué qué tipo de trabajo haces tu?
(66) U: yo si hago::: servicio doméstico\| trabajo en casas hago
faenas\
(67) S: vale\| pero::: pagas la seguridad social/

(68) U: ==pago la seguridad social si\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Dimensio elocutiva

Perd també podem observar la preséncia majoritaria d’actes elocutius quan
els usuaris recorren al “drama personal” com a estrategia per “guanyar-se al
servidor”. En aquest cas, la seva aparici6 no esta vinculada a cap fase
especifica i es pot donar en qualsevol moment de la interaccid, com és el
cas de I'exemple seglent en qué el recurs al drama personal apareix en

plena fase estadistica:

(a.127)

(121) U1: <4> fijese bien la situacion\| yo trabajo de noche)|
porque pues e:: no nos gusta salir e::: a ninguna::;_| los nifios
por ejemplo los tenemos restringidos para que salgan a:: a
cualquier parte\| pues porque no tienen e:: una seguridad de
na cualg- no- tampoco los quieren llevar asi facil a ninguna
excursion porque:::_

(122) S: ==no::_
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(123) U1: algo pasa y::: no/| entonces pues ya ve\|| ella también
trabaja interna::: o sea trabaja en los quehaceres de la casa y
interna y no no salimos\

(124) S: =XXX los problemas que pueden pasar=\

(125) U1: =XXXXXXXXX= no vamos a la playa:: | no
frecuentamos de barcelona na:: porque pues porque_|
inicialmente cuando llegamos/| pues todo el mundo nos decia
que que que después de los tres meses | porqué nosotros
llegamos como turistas e::: después de los tres meses que no
nos viera la policia/| porque nos:: nos deportaban/| y entonces
claro pues con los nifios_| y y nosotros en colombia viviamos
en una:: en un sitio de::: | aqui la guerrilla e::: esto::: e:: recluta
a los niflos que cumplen: es que se llevan a chavales de trece
catorce quince afios_| pasas y =va la guerrilla=

(126) U2: =y las nifias\=

(127) U1: las nifas/| unicamente se las llevan y y entonces
claro uno tiene que abandonar el sitio_| comenzar a buscar las
ciudades_| grandes\| lo van acorralando y a lo ultimo uno dice
pues me voy en proteccion de los nifios\|| entonces no no no
este no es el el sitio donde yo quiero XX y cuando pueda salir
de aqui pues lo haré\| y pues asi\| pero aqui pues hemos
llegado y la gente nos ha dado trabajo\| claro pero con la
condicion de que mire que_| lo que pasa es que estamos
corriendo un riesgo porque porque usted no tiene
documentos_| y XXXX los del gobierno/|| que que precisamente
pues no salga a buscar trabajos_| que sean de noche y que

sean en sitios donde la gente no frecuenta porque-

(fragment de 'assessorament de la Samar)

Dimensioé elocutiva

D’altra banda, els actes apel-latius, que com hem dit s6n presents en molta

menor mesura, apareixen especialment en la fase contractual, ja que
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permeten als usuaris aclarir els dubtes que tenen en relaci6 amb les
explicacions rebudes per part dels servidors sobre els procediments a seguir
per resoldre les seves demandes o per establir el mecanisme per accedir

altre cop a l'oficina del CITE.

(a.128)
(82) U: <3> me lo {(?) escribe}/

(124) U: <3> bueno\| y el de:: seguridad social no tiene

tampoco ninguna direccién algo con e-mail algo o no/

(144) U: y::: pero y estos papeles cuando me los devuelve

usted? <2> el:: los originales digamos_| porqué::: =XXX=

(154) U: no es el original me dice usted\| [MOLT BAIX] {(?) de

los estatutos}/

(184) U: y 4qué? usted me llama por teléfono o:::_

(185) S: no no yo le diria el dia que tiene que venir a recogerlo\
(186) U: pero yo como voy a saberlo?

(187) S: si en el dia que me portas esto completo:::/| le digo tal

dia vienes a recogerio\

(fragments de I'assessorament de I'lsmail)

Dimensi6 apelativa

Pero també és present com a mecanisme d’implicacié del servidor, com a

marcadors interactius per mantenir la cooperaci6 de I'interlocutor:
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(a.129)
(35) U1: si\ no\| vera yo soy_| =XXXXX\=|

(121) U1: <4> fijese bien la situacion\| yo trabajo de noche\| porque

pues el N0 NoS

(fragments de I'assessorament de la Samar)

(a.130)
(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y:: le
pregunté por el:: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al
ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay:: algun

camino o algo para poder:: solicitarla/
(60) U: [...] no no he- no:: no quiero que:: que piense que
desconfio de usted ni nada por el estilo pero/|| quiero sentirme

seguro me entiende/| porque::: la verdad es que::: me han

(fragments de I'assessorament de I'lsmail

Dimensi6 apelativa

Pel que fa als actes delocutius, que tenen una presencia més important que
els anteriors, apareixen vinculats especialment a I'exposicié de la demanda i
a la fase contractual, i es refereixen de manera majoritaria -com en el cas
dels servidors- a les normatives i procediments vinculats a la legislacio

d’estrangeria.

(a.131)
(85) S: {(?) dime}/
(86) U: una vez cuando ya el el documento este en tramite y
haya pasao por ejemplo de madrid ya:: a a mi pais de origen\
(87) S: mm\
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(88) U: entonces\|| estando en mi pais de origen/ <2> e me van
a dar la respuesta al::: al visado mio practicamente no/|| pues
yo quiero saber_ <2> si de aqui no/| como aca hay una pagina
que me ponen la direccion del consulado de_ | de espafia en
lima\

(89) S: mm\

(90) U: si lo puedo averiguar desde aqui\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Dimensio delocutiva

Tanmateix, en tant que el coneixement de les normatives i la legislacié
relacionada amb I'estrangeria forma part del coneixement expert que és la
base de l'autoritat dels servidors en relaci6 amb els usuaris, I'apropiacio
d’aquest coneixement per part de l'usuari representa un cop de forga que no

sempre és ben rebut per part del servidor.

El seglient exemple es veu com l'usuari s’apropia del coneixement expert, a
partir de la lectura del document informatiu de I'Oficina d’Estrangeria, i posa
en questio el rol del servidor, i per tant la seva posicidé alta. Aquesta
intervencié dona lloc a un llarg procés explicatiu per part del servidor que
conclou cinquanta torns més tard amb un altre cop de forga, aquest cop per
part del servidor, que retorna les coses al seu lloc i deixa clar quin és el

paper que li correspon a l'usuari.:

(a.132)
(84) U: [REVISANT ELS PAPERS] <4> pero:: no dice en su
defecto/ <3> o no/
(85) S: <3> a ver qué es eso?
(86) U: [LLEGINT EL DOCUMENT] en caso que no tuviera la
inscripcion de la empresa en la seguridad social::/|| traer el

teceuno y el tecedods\
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(87) S: en caso que no que no tuviera qué?

(88) U: ae:: la inscripcion de la empresa\|| o no/ <3> dice_|
original y una fotocopia de la inscripcion de la empresa en la
seguridad social/

(89) S: mm\

(90) U: se devolvera el original/| y en su defecto documen- si\| o
sea que si no tiene esto/| en su defecto documento acreditativo
de

(91) S: [<14> MIRANT ELS DOCUMENTS] si la empresa no
tiene trabajadores\| no tiene trabajadores\ <2> eh:: el teceuno)|
el teceuno y el tecedos que estan pidiendo aqui\| no le puede
tener\| entonces entregaré los recibos\| los boletines de pagos
a la seguridad social\| los seis ultimos boletines\|| en este caso/|
no es que tu quien tenga la inscripcién de la seguridad social
que no va a solicitar esto\ <4> eh/| ese son dos documentos
diferentes)\| esta es la inscripcién de la empresa en la seguridad

social\
(140) U: okey\ <2> bueno-
(141) S: ==yo haria todo lo que le ponen aqui\| en vez de

consultar muchol\|| eh/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Dimensio delocutiva

D’altra banda, convé destacar que sovint els actes delocutius també
s’utilitzen com a estratégia per part dels usuaris per posicionar-se en una

millor situacié davant del servidor, o per justificar actuacions previes.

239



(a.133)
(1) S: o sea que_ <3> que habia venido\| no/| antes\
(2) U: desde::_|| si hace:: | quince dias\| mas de quince
=dias=\
(3) S: =si:\= <3>y qué era? | un tema de::: un tramite/
(4) U: yo presenté la oferta de::: trabajo ya::: en mi pais y:::_
(5) S: aha\
(6) U: me dijo que venia para esta semana e::::_|| para esta
semana para::: ver este como marchaban los documentos||
=XXX=

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.134)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es que e::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco
meses/|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\| si

pagaba un abogado me llegaria en dos meses\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Dimensio delocutiva

Des del punt de vista de les veus activades en el discurs dels usuaris, altre
cop observem com la seva capacitat polifonica és molt menor en relacié amb
la que hem observat abans en parlar dels servidors.

Aixi, en el marc de la modalitat elocutiva podem veure com els usuaris:

1. Activen un jo que exposa la demanda, perd que també reacciona davant

dels enunciats dels servidors o exposa les seves opinions i desitjos.
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(a.13%5)
(58) U: si\|| bueno otra cosa\| me tomé la libertad de_|| de
pedirle un nimero porque_|| yo he traido los:::_|| los todos
los papeles)\| y::: bueno nada quiero que me:: me oriente
bien y:: ya que estoy:: preguntarle las cosas que me
quedan y:: tal\
(59) S: vale pero es que-
(60) U: ==yo sé que no se podia hacer\| ya lo sé\| ya lo sé\|
pero:: necesito estar seguro porque:: | la verdad es que los
papeles que m'han dao son importantisimos::_ | para la
empresa\| no/| y quiero que::: bueno quedarme tranquiloy y
estar seguro\| nada mas que eso\| no no he- no:: no quiero
que:: que piense que desconfio de usted ni nada por el
estilo pero/|| quiero sentirme seguro me entiende/| porque::
la verdad es que::: me han dado_| bueno_| el:: documentos de

mi je::fe::/|| y una serie de papeles que bueno que::_

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.136)
(186) U: si\| asi es\| realmente:: eso:: || yo también como
persona no/| quiero integrarme y quiero::_| quizas
pertenecer a una a un grupo no::/| y reclamar\| no/| pero
ahorita en esta situacion no puedo\| no entonces al

menos:::_

(fragment de I'assessorament del Hussein)

2. Algunes vegades usen un nosaltres, que incorpora la seva parella o la

familia.
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(a.137)
(106) U: =0 sea que= esto nos quedaria mejor que nos llega

la tarjeta a los dos y los dos presentar la reagrupacion\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.138)

(8) U: ==primero mira yo eh::._| yo vine la otra vuelta y::: le
pregunté por el:: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al
ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay:: algun
camino o algo para poder:: solicitarla/

(9) S: eh::i:-

(10) U: ==me interesa porque mi hija esta en un::: en el colegio\

<2>y no la tenemos\
(fragment de 'assessorament de I'lsmail)
3) Perd també, utilitzen un nosaltres que incorpora el servidor
(a.139)
(24) U: si si\| o sea \|| ya hablamos de esto aqui\| esta es mi
segunda cita\
(fragment de I'assessorament del Hussein)
(a.140)
(132) U: pero::: igual con estos papeles ya tiene:: ya hemos
cubierto la mayoria de las cosas o:::_

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Pel que fa als actes apel-latius, observem com :
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1. En tres dels casos, els usuaris s’adrecen als servidors amb el tractament
de vosté i només en el cas de I'Esther, la usuaria usa el tractament de tu,
pero tan sols com a marcador interactiu per mantenir la relacié, com hem vist
en parlar de la dimensié apel-lativa [(4) S: mira\| lo que pasa es que:: | a

ver yo tengo tres hijos en colombia/].

En un dels casos, fins i tot, s’'observa una rectificacioé per part de l'usuari que
inicia la seva intervencié adrecant-se de tu al servidor i s’autocorregeix per

continuar adrecant-s’hi de vosteé:

(a.141)
(26) U: ==pos bien ya te digo_| le digo que/|| la pregunta que
me hizo es- si estaba [...]

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Es evident que el fet que tots els usuaris siguin de procedéncia
llatinoamericana podria explicar aquest us maijoritari del vosté en la relacio
amb els servidors, tanmateix, en tant que els usuaris porten prou temps
residint a Catalunya per conéixer I'is habitual del tu i del vosté en el nostre
entorn, també caldria tenir en compte un cert principi de respecte a I'autoritat

en aquest us, que s’evidenciaria en I'autocorreccié anterior.

Pel que fa als actes delocutius, podem observar com els usuaris:

1. Utilitzen el discurs referit i les cites indirectes per donar validesa a la seva
demanda:

(a.142)
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\| si

pagaba un abogado me llegaria en dos meses\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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(a.143)
(26) U: ==pos bien ya te digo_| le digo que/|| la pregunta que
me hizo es- si estaba trabajando/| y le dije que si estaba
trabajando\|| y me dijo que_| eh::: que no me lo podia hacer
porque:: si yo estaba trabajando::: en el trabajo me lo
tenian que hacer y bueno yo le expliqué que todavia no
tenia ningun papel y que estaba en tramite y que_|| bueno

me dijo que no\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

2. Igual com passava amb els servidors, les formes impersonals s’usen, tot i
que en aquest cas tenen una preséncia molt minoritaria, per referir-se a les
normatives legals o als procediments administratius. Com ja hem vist en
parlar de la dimensi6 delocutiva, I'is d’aquestes formes impersonals sovint
esta vinculat a “cops de forga” o apropiacions del llenguatge expert dels

servidors per part dels usuaris:

(a.144)
(84) U: [REVISANT ELS PAPERS] <4> pero:: no dice en su
defecto/ <3> o no/
(85) S: <3> a ver qué es eso?
(86) U: [LLEGINT EL DOCUMENT] en caso que no tuviera la
inscripcion de la empresa en la seguridad social::/|| traer el
teceuno y el tecedoés\
(87) S: en caso que no que no tuviera qué?
(88) U: ae:: la inscripcion de la empresal\|| o no/ <3> dice_|
original y una fotocopia de la inscripcion de la empresa en
la seguridad social\
(89) S: mm\
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(90) U: se devolvera el original/| y en su defecto documen-
si\| o sea\| que si no tiene esto/| en su defecto documento

acreditativo de _

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.145)
(104) U: =si si= pero no se puede utilizar esta pagina
como dice aca en la {(?) final}_ en la fase ultima perdén/
<4> para solicitar XXXX\
(105) S: pues yo le digo lo que lo que hay::/| o sea otra cosa no
Nno No no no no tenemos conocimiento de eso\
(106) U: y si se entra en esa pagina:/| es posible\|| averiguar
algo\
(107) S: entra:::_|| pero pero la la normativa de ese tramite

funciona como le he explicado\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Val a dir que, en general, tal com hem vist abans en analitzar el primer
fragment i ara en aquest segon fragment (com posen de manifest les
intervencions del servidor en els torns 105 i 107), aquestes incursions dels
usuaris en I'ambit «professional » dels servidors no son gaire ben rebudes

per part d’aquests mateixos servidors.

3. | per ultim, també cal esmentar la varietat de persones presents en el
discurs, entre les quals sobresurt un primer ells referit a 'administracié en
general, com a part i jutge dels procediments administratius a qué es veuen
abocats per regularitzar la seva situacid, tant pel que fa a la seva estada
legal al pais (permis de residéncia, autoritzacié de treball, reagrupament
familiar...) com en els tramits quotidians a qué es veuen abocats en la seva
vida quotidiana (targeta sanitaria, empadronament, escolaritzacié dels fills...).
També poden fer esment als funcionaris, molt sovint policies, que els poden

demanar si tenen la documentacio en regla.
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(a.146)
(34) U: y::x a ver\\| a mi me han dicho que una
reagrupacion/| {(?) tarda} siete meses/| para que\| me
digan:::/| mm si pueden\
(35) S: a veces son siete meses 0 seis 0 pueden ser tres o
pueden se:r diez\| sabes/| no hay un tiempo determinado)|
mm)\| es que todas las cosas de papeles_| son lentas)|

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.147)
(18) U: si si\|| me preguntaron si estaba trabajando le le dije
que si\| y::::: y:: nada que que no me la podian dar porque
yo ya estaba trabajando pero bueno es que yo no tengo:::
ningun papel legalizado nada XXX\| que lo sentia muchol/||
que no me lo podia dar pero que::_
(19) S: ==qué ayuntamiento?
(20) U: cdmo?
(21) S: en qué ayuntamiento?

(22) U: en el de tordera\| fui al ambulatorio de tordera)| si\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Uns segons ells que apareix de manera reiterada en el discurs es refereix als

empresaris que els donen treball, que sén proveidors d’una part important

dels documents necessaris per a la seva regularitzacié (contracte de treball,

documents de 'empresa...)

(a.148)
(155) U1: =si= si habia e::
pero entonces claro con la regularizacion tenia que llevar e:: e::
=una oferta=
(156) U2: =una oferta=
(157) U1: una oferta =XXXXX=



(158) S: =y no tenias nadie que te la haga\=

(159) U1: la persona que que que:_| no queria que me fuera
pero tampoco me lame la_

(160) S: tampoco te facilitaba la documentacion/

(161) U2: tampoco XXX\

(162) S: o sea que les interesaba que trabajes asi::_

(163) U1: ==si si\

(164) U2: y se la dio justo ya cuando_|| habia pasado\

(fragment de I'assessorament de la Samar)

(a.149)
(60) U: ==yo sé que no se podia hacer\| ya lo sé\| ya lo sé\|
pero:: necesito estar seguro porque:::_| la verdad es que los
papeles que m'han dao son importantisimos::_| para la
empresa\| no/| y quiero que::: bueno quedarme tranquilo y y
estar seguro\| nada mas que eso\| no no he- no:: no quiero
que:: que piense que desconfio de usted ni nada por el estilo
pero/|| quiero sentirme seguro me entiende/| porque::: la
verdad es que::: me han dado_| bueno_]| el:: documentos

de mi je::fe::/|| y una serie de papeles que bueno que::_

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Un tercer ells, en aquest cas en menor mesura, son els professionals
vinculats als procediments administratius que han de seguir per normalitzar
la seva situacio, siguin aquests advocats, gestors de les empreses o els

mateixos servidors del CITE

(a.150)
(13) U1: y::: yiii: pues e:: habiamos e::: habiamos venido en::::
una época en que:: no habia:: e:: no estaban abiertas las

relaciones de:: para cuestiones de visado\ <3> y:::: él [EL
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SERVIDOR DEL CITE] nos habia dicho que viniéramos
cuando:: cuando:: HUBIERAN no/| =XXXX =

(14) S: =si si\| algun cambio o alguna cosa= de esas\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.151)
(20) U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pero no\|
nos falta la tarjeta/ <1> y la pedimos_| pagué un abogado
porque me llegara a los dos meses_| ya llevo cuatro meses_|

no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Un quart ells agrupa els familiars directes dels usuaris, moltes vegades part
implicada dels processos de regularitzacié, sigui directament o

indirectament.

(a.152)
(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y:: le
pregunté por el:: tema de la libreta sanitaria\ <2> fui al
ambulatorio_| pedi la libreta sanitaria esa y no me la quisieron
dar\|| no sé por qué\|| motivos o razones XX\| hay:: algun
camino o algo para poder:: solicitarla/
(9) S: eh::i:-

(10) U: ==me interesa porque mi hija esta en un::: en el

colegio\ <2> y no la tenemos\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.153)
(62) U1: <3> e::: a ver le comento algo\ e: tengo un hijo/| que

es el mayor tiene:: dieciséis afnos\
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)

(64) U1: <1> y::: esta en el:: esta en el cole\

(65) U2: ==en la e::so\

(66) U1: en la eso\
)
)
)

(70) U1: =le piden:::_|= claro le piden documentacion\ <4>

es que:: eee =como hacer?=
(fragment de 'assessorament de la Samar)

[, per ultim, un cinqué ells es refereix al conjunt de persones immigrades que

resideixen a I'Estat espanyol.

(a.154)

(125) U1: =XXXXXXXXX= no vamos a la playa:: | no
frecuentamos de barcelona na:: porque pues porque._|
inicialmente cuando llegamos/| pues todo el mundo nos decia
que que que después de los tres meses_| porqué nosotros
llegamos como turistas e::: después de los tres meses que no
nos viera la policia/| porque nos:: nos deportaban/| y entonces
claro pues con los nifios_| y y nosotros en colombia viviamos
en una::: en un sitio de:::_| aqui la guerrilla e::: esto::: e:: recluta
a los niflos que cumplen: es que se llevan a chavales de trece
catorce quince afos_| pasas y =va la guerrilla-=

(126) U2: =y las nifias\=

(fragment de 'assessorament de la Samar)

Tal com hem fet en parlar dels servidors, a continuacié recollim les diferents
persones que els usuaris activen al llarg de la interaccié de servei.

Tanmateix, volem recordar que el pes relatiu de les diferents veus en els
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discurs dels usuaris pot variar de manera important. Igualment com hem fet
amb el cas dels servidors, hem vinculat I'aparicié d’aquestes persones en

funcié de I'ambit principal amb qué es relacionen.

Dimensi6 Persones del discurs Ambit principal

comunicativa

Apel-lativa tu — voste servidor professional
professional
jo usuari
complicitat
Elocutiva
professional
nosaltres membres de la
familia complicitat
inclou el servidor complicitat
impersonal marc legal i institucional
administratiu
cites i discurs persones reals o professional
referit imaginaries
Delocutiva I'administracio institucional
ells — elles els empresaris...
els professionals professional
els familiars
les persones complicitat
estrangeres

Voldriem destacar que, a diferéncia que en el cas dels servidors —amb un
importat pes de les veus activades a la dimensi6 elocutiva, cosa que posa de
manifest el seu paper protagonista en la interaccio— en el cas dels usuaris
és la dimensié delocutiva la que té un major protagonisme, cosa que

evidencia la seva major dependéncia d’agents externs. El nombre de
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persones externes a la interaccié activades pels usuaris ens mostraria la
complexitat del procés administratiu a qué es veuen abocats els usuaris de
les oficines del CITE, i és evident que aquesta major importancia dels factors
externs afecta I'autonomia personal dels usuaris per gestionar les seves

propies vides.

1.2.3.1.2 L’organitzacio del discurs

Com hem vist, l'organitzacié discursiva esta directament vinculada als
objectius pragmatics dels interlocutors implicats en [I'esdeveniment
comunicatiu i a les relacions establertes entre ells, que en el nostre cas —
per la mateixa naturalesa de la relacié d’assessorament— tenen la forma de
sequencia explicativa de caracter dialogal, cosa que no treu que en el marc
d’aquesta sequéncia explicativa hi puguin coexistir altres tipus d’organitzacio

del discurs.

Aquest caracter explicatiu primordial que defineix les interaccions entre els
servidors i els usuaris segueix amb gran fidelitat 'esquema prototipic que
hem plantejat a I'apartat 2.6.1.2.3.1.2 de la Part | d’aquest treball, i que
podem sintetitzar breument dient que a la demanda d’informaci6 de 'usuari li
seguia una fase explicativa del servidor, que podia ser matisada per les
demandes d’aclariment dels usuaris i que finalitzava amb una sintesi final del

servidor.

Tanmateix, aquesta estructura ideal no sempre és present de la mateixa
manera en les quatre interaccions analitzades, siné que, altre cop, podem
establir un comportament diferenciat per ra6 de génere. Aixi, si és ben cert
que tots quatre assessoraments assumeixen un paradigma clarament
explicatiu que s’evidencia en l'adequacié inicial a I'estructura explicativa
abans esmentada, no tots la compleixen de la mateixa manera. Aixi, la fase
final de sintesi del procés explicatiu es troba clarament desenvolupada

només en el cas de les dues servidores.
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(a.155)

(115) S: =vale/|=
entonces\| lo de la renovacién/| no te preocupes porque_|
esta dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio
julio en cualquier momento os llega la carta/| eh/| ahora si
pasara mas tiempol/| eh/| por ejemplo)| si llegara:: el mes de
agosto\| y no has recibido nada\| si acaso vienes aqui\| y
nosotros podemos consultar al gobierno civil como va ese
tramite\| eh/

(116) U: yo lo lo de\| lo de lo de:::_| lo de la reagrupacion lo
puedo tramitar aqui\

(117) S: ==si si si también\| si\| cuando tengas todo esto

coges =hora y dia=_

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

(a.156)

(176) S: panaderia hosteleria\ <38> [SEGUEIX MANIPULANT
EL PROGRAMA INFORMATIC] ya cambié los dato:::s/| a ver\|
lo que::: lo que he explicado\| el tema ahora esta:: abierto
para la gente que esta en pais de origen:::/| si escuchas
alguna cosa te vienes para- aunque no tengas hora vienes
igualmente para que seas al menos si hay algo que seas de
los primeros::_| y si no coge hora ahora a [NOM DE LA
PERSONA DE RECEPCIO] para julio y vuelves a venir a ver
si hay alguna cosa\

(fragment de 'assessorament de la Samar)
Com podem veure, en ambdos casos la sintesi del procés explicatiu és
iniciada per una referéncia a la demanda inicial de l'usuari (en el primer cas,

esmentant-ho clarament [entonces lo de la renovacion...] i en el segon, per

mitja d’'una referéncia metadiscursiva [a ver lo que... lo que he explicado...].
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Aquesta referéncia inicial €s seguida per un resum molt sintétic del contingut
de I'explicacio6 ([esta dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio julio
en cualquier momento os llega la carta/| eh/] o [el tema ahora esta:: abierto

para la gente que esta en pais de origen::/])

Per ultim, el fragment conclou amb una explicaci®6 molt més extensa de les
instruccions per accedir de nou al servei d’assessorament del CITE, si fos
necessari [ahora si pasara mas tiempo/| eh/| por ejemplo\| si llegara:: el mes
de agosto\| y no has recibido nada\| si acaso vienes aqui\| y nosotros
podemos consultar al gobierno civil como va ese tramite\| eh/] o [si escuchas
alguna cosa te vienes para- aunque no tengas hora vienes igualmente para
que seas al menos si hay algo que seas de los primeros::_| y si no coge hora
ahora a [NOM DE LA PERSONA DE RECEPCIQ] para julio y vuelves a venir

a ver si hay alguna cosal).

En aquest sentit, podem dir que la sintesi explicativa compleix una triple
funcié: professional, institucional i interaccional. Professional, en tant que és
un resum del procés explicatiu que s’estableix entre el servidor i l'usuari
arran de la demanda d’aquest darrer i per tant, reforca els rols d’ambdés
protagonistes en la relacié de servei. Institucional, en tant que estableix les
normatives que regeixen l'accés al servei del CITE per part dels usuaris. |

per ultim, interaccional, en tant que determina el final de la interaccio.

Des d’aquest punt de vista, I'avaluacié final no només compleix el paper de
sintesi del procés explicatiu sind que també esdevé un instrument de gestio
del desenvolupament de I'assessorament i, per tant, de reforcament del rol
del servidor, en tant que representa un exercici d’autoritat en I'ambit
professional, (com a posseidor del coneixement expert), en ['ambit
institucional (com a fixador de normes i procediments d’accés) i en I'ambit

interaccional (com a controlador del desenvolupament de la interaccio).

D’altra banda, com déiem, en el cas de les interaccions dels dos servidors,

aquesta avaluacio final només és insinuada:
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(a.157)
(212) U: XX-
(213) S: ==pues nada vamos a ver_
(214) U: a ver\
(215) S: que dice esta gente/|| =y tran=quilo\
(216) U: =estos= estos

documentos/

(217) S: si si/| son suyos estos::: los tiene que mantener\| eh/
(218) U: y para cuando mas o menos envio de refuerzo una
cita/ mas o menos para poder saber para venir a recoger/

(219) S: ya le he dicho esto va para largo\|| ahora pedir cita:: la
puede pedir cuando quiere y depende del tema que necesita\||
pero para para lo que estamos mirando ahora::_

(220) U: pero para una proxima cita me llamarian/| o como es?|
yo tendria que venir\| a pedir cita\

(221) S: si::\| hay que pedir cita abajo\

(222) U: bueno\

(223) S: hay que pedir cita::: por si necesita cualquier cosa\
(224) U: dentro de qué tiempo mas o menos/| dos meses::::_
(225) S: pues tiene que pasa:::r unos seis meses o siete || lo
minimo\| esto no no no se resuelve antes de siete meses\

(226) U: a::th ya\

(227) S: y la respuesta ira alla\

(228) U: muy bien\| y la copia que me iba a dar/

(229) S: <2> aaa aqui estad\| te ladoy [U | S SAIXEQUEN]
(230) U: [SORTINT] gracias\| disculpeme)\| [DIRIGINT-SE A 1]

gracias\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Com podem veure, la intervencié del servidor en els torns (213) —que

continua al torn 215— interromp la intervencié de l'usuari i compleix la funcié

de sintetitzar el que ha estat I'explicacio de l'usuari i al mateix temps
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determinar el final de la interaccio. Perd a diferéncia que en el cas de les
dues servidors, la manca d’'informacio sobre els passos a seguir per part del
servidor a partir d’ara, especialment pel que fa al moment en quée ha de
retornar a I'oficina genera la reaccié de l'usuari, que interpel-la el servidor

sobre aquesta questio.

Pel que fa a lI'assessorament de I'lsmail, no s’observa de manera clara
'existéncia d’'una avaluacié final en cap de les diferents demandes de
l'usuari que configuren la interaccié. En general, al llarg de la interacci6

s’incrusten intens fallits del servidor que podrien entendre’s com a fases

avaluatives que donen lloc a algunes intervencions especialment actives de
l'usuari a la recerca d’aclariments de les explicacions del servidor i dels

passos a seguir que posen en questio I'éxit de la mateixa fase explicativa.

(a.158)
(181) S: [...] <3> entonces faltarian los teceuno y tecedoés/|
el original o fotocopia legaliza::da/| de ese documento)|
todo lo que piden aqui de- el original/| si lo compulsas/| no
hace falta traerme los originales\| si lo legalizas\
(182) U: okey\| este e- pero que =el original= del teceuno/
(183) S: =XXX= estol|
[ASSENYALANT DIFERENTS DOCUMENTS] si lo legalizas/|
no hace falta traerme el original\| el el denei\| y este igual/|
si es que no quieren da- entregar_| sap- durara unos unos
ocho dias eh/|| para luego devolvérselo\
(184) U: y qué? usted me llama por teléfono o:::_
(185) S: no no yo le diria el dia que tiene que venir a recogerlo\
(186) U: pero yo como voy a saberlo?
(187) S: si en el dia que me portas esto completo:::/| le digo tal
dia vienes a recogerlo\
(188) U: ah bueno::\

(189) S: a recoger los originales\ <2> vy el::: resguardo\ <3> eh/
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(190) U: asi cuando mas- mas pronto le traiga lo que fa:::lta/
<8> original de:::_ <2> del estatuto\

(191) S: si\

(192) U: <9> pues el otro nombre que me dijo\| cual era?

(193) S: el originales del teceuno y tecedds\

(194) U: y nada mas\

(195) S: mm:\

(196) U: mas el poder\

(197) S: el poder es el mismo =que estatuto\=

(198) U: =el poder o estatuto\=

(199) S: mm\ <5> [EMPLENANT LA FITXA DE CITE] bueno)|

usted es de nacionalidad chilena\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

Com podem veure, la intervencié del servidor dona lloc a un seguit
d’intervencions de l'usuari pel que fa als passos a seguir per aportar els
documents requerits, perd també demandes d'aclariment sobre les
explicacions rebudes per part del servidor. Aquesta demanda d’aclariments
és interrompuda pel servidor per iniciar una molt breu fase estadistica, que
doéna lloc, com podem veure a continuacié, a un nou intent d’inici de fase
d’avaluacié i tancament, que és interrompuda altre cop per la demanda
d’aclariments per part de l'usuari sobre aspectes que el servidor ja donava
per explicats. Aquesta nova demanda d’informacié inicia un nou procés

contractual.

(a.159)
(215) S: [SEGUEIX MIRANT LA FITXA <12>] pues ya esta\||
cuando tengas esto/|| pues me lo::_
(216) U: bueno entonces me dice que:: el::: poder puedes se::r
legalizado y nada mas\| y no no es necesario que me den el
original y ya esta\
(217) S: si si to- todos los documentos cuando ponen

originales::/
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(218) U: =si\:=

(219) S: =si= estan compulsados/ <2> no hace falta el original\
<3> ehl| si estan legalizados no hace falta traer el original\ <5>
pero casi ya lo tienes todo lo mas dificil lo tienes\

(220) U: [GAIREBE EN UN SOSPIR] si::\

(221) S: claro\

(222) U: si no por eso le digo que:: eh:: es dificil que no me
hayan dado lo otro porque lo lo mas importante lo tengo\

(223) S: cla::ro lo mas::_

(224) U: lo mas importante lo tengo\

(225) S: lo- a veces <2> los-

(226) U: ==es mas complicado:::_

(227) S: claro\| lo que mas molesta a las empresas es lo que
usted tiene ahora\

(228) U: <3> qué hago con esto?| me lo llevo de vuelta y se lo
traigo cuando este completo mejor/

(229) S: si\| mejor\

(230) U: para que no ande dando vueltas\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

En aquest sentit, podem afirmar que és tan important per al servidor ser
capac¢ d’informar correctament l'usuari sobre la seva demanda com establir
clarament les normes institucionals que regeixen I'accés de l'usuari a I'oficina

d’assessorament.

D’altra banda, si tenim en compte l'organitzacié del discurs dels servidors
veiem com pren un caracter clarament didacticoexplicatiu que es posa de
manifest per la preséncia de diverses marques linglistiques en el discurs
dels servidors, I'objectiu de les quals és deixar clar el que es diu i garantir la
comprensié dels usuaris. Entre aquestes estratégies discursives, podem
esmentar la reformulacié, la definicid, I'exemplificacio, I'analogia o la citaci6.

D’altra banda, el procés explicatiu requereix ordre i claredat en I'exposicio, la
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qual cosa es posa de manifest amb la preséncia de marcadors d’ordenacio
del discurs. Un altre element a tenir en compte és la utilitzacié d'una
terminologia escollida en funcié del nivell de coneixement del receptor, que
pot ser clarificada o reformulada al llarg de I'explicacié per assegurar una
millor comprensié. | per ultim, també podem esmentar la utilitzacié de
recursos discursius tendents a focalitzar I'atencid, per controlar la recepcio i
la comprensié del que s’esta dient, apel-lacions al interlocutor... i el paper

determinant que té la utilitzacié de certs recursos no verbals.

En primer lloc, pel que fa a les estratégies discursives esmentades, la
reformulacié és de bon tros la més utilitzada, com ja hem vist en parlar dels

rols comunicatiu.

(a.160)
(79) S: ... entonces dice\| pasaporte del solicitante residente en
espafa\| o sea seria tu pasaporte o el de tu marido\| eh/| en
dos copias\| vale/|| fotocopia del pasaporte de los familiares\| o

sea de tus hijos\...

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.161)
(219) S: =si= estan compulsados/ <2> no hace falta el
original\ <3> eh/| si estan legalizados no hace falta traer el
original\ <5> pero casi ya lo tienes todo\| lo mas dificil lo

tienes\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.162)
(133) S: a ver\ <2> no puede trabajar\| si no tiene el permiso de
trabajo\| o sea que_ en la mano\
(134) U: mm\
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(135) S: es un:: documento plastificado\ con la foto\| que se
llama permiso de trabajo\|| ahora otra cosa::_| pues es::: esto::
es responsabilidad de la de la empresa::::

(136) U: si si justamente\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Aquest darrer fragment també ens pot servir d’exemple d’'una altra estratégia
discursiva: la descripcié, com es pot veure en el torn (135), referint-se al
permis de treball [ es un:: documento plastificado\ con la foto\| que se llama
permiso de trabajo\]. Altres exemples de descripcio presents en els diferents

assessorament els podem veure a continuacio:

(a.163)
(181) S: el poder\ <4> el poder- los estatutos\|| eh/| donde
consta el:: el el nombramiento de una persona:::\| la
persona que e::: que se responsabiliza en cuanto a::_ <2> a

gestiones administrativas de la empresa\ <3>
(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.164)
(86) U: si\
0 sea que que XX se provea de un informe de vida laboral\
(87) S: ==si::_| es aquella especie lista que pone todo el
tiempo que uno ha trabajado_| eh/| todos los trabajos y
todo\| =vale/=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Els servidors també recorren reiteradament a I'exemplificacio:
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(a.165)
(105) [S: entonces\| mas cosas\| mira\|| acta notarial mixta||
esto quiere decir que un notariol/| tiene que ir a vuestra
casal| y el notario va a ver que el piso esté en condicionesl||
no/| que hay luz agua_| o sea que esta en buen estado para
vivir\| eh/| entonces el notario redacta este documento/|
acta notarial\| donde dice que el piso reune las
condiciones\| eh/| entonces él os pide el contrato de piso_|
para verlo_| que estd a vuestro nombre_| que todo esta

correcto_|| y hace el documentol|...].

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.166)
(107) S: entra:::_|| pero pero la la normativa de ese tramite
funciona como le he explicado\
(108) U: ==si si entiendo entiendo\
(109) S: se tramita las respuestas_| y llega al_
(110) U: pais de origen\
(111) S: o en su defecto al empresario que ha hecho la
oferta al empresario\| aqui\| que ha hecho la oferta a este
trabajador extranjero\ <2> pues puede que le llegue\|
depende de Ila respuesta\| puede que le llegue al
empresario\| pero_ <2> normalmente se- si la respuesta es

favorable\| llega directamente a al pais de origen\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

En els casos en que el servidor informa l'usuari dels requeriments necessaris
per a la realitzacié d’algun tramit determinat, com ara I'obtencié del permis
de residencia i treball inicial o el reagrupament d’algun familiar, I'ordenacio
del discurs esta clarament condicionada per la utilitzaci6 de limpres
informatiu de la Subdelegacié del Govern que recull tots els documents

necessaris per a un determinat tramit. Aixo ho podem veure en els seglents
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exemples de l'assessorament de I'Esther, que posen de manifest la
preséncia de diferents connectors metatextuals encarregats de gestionar el
desenvolupament de [I'enunciaci®6 des de [linici, passant pel

desenvolupament i arribant a una conclusio:

- (79) [...entonces)\| e::: uno\...] iniciador
- (83) [...vale/| entonces aqui\...]; (89) [... entonces\| tres
ultimos...]; (105) [entonces\| mas cosas...] continuativos

- (105) [... y por ultimo... y ya esta\...] finalitzadors

La utilitzaci6 d’una determinada terminologia propera als usuaris per part
dels servidors es posa de manifest en els mateixos torns que han
exemplificat les reformulacions, és a dir, s’evidencia una voluntat de fer
comprensible un léxic especialitzat. També posa de manifest el caracter
didactico-explicatiu del discurs dels servidors la presencia de preguntes
confirmatories (vale/, eh/, mm/, no/...), que com hem vist en parlar dels rols
comunicatius tenen l'objectiu de garantir que el canal de comunicacié es
manté obert i que I'explicacio del servidor és entesa per part dels usuaris.
Tanmateix, caldria esmentar que aquesta preséncia és desigual pel que fa
als diferents servidors, sent maxima en el cas de I'Esther (fins al punt que
soén I'element més preponderant en la seva actuacidé) i minima en el cas de la

Samar.

Un altre element ampliament present son les referencies metadiscursives
que reafirmen el rol dels servidors com a assessors i reforcen el caracter

explicatiu de la sequéncia dialogal.

(a.167)
(61) S: ...bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu puedes
ir preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta pues se hace)|

eh/| vale/|| a ver espera un momentito/| ahora te explico\| vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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(a.168)
(176) S: [...] a ver\] lo que::: lo que he explicado\| el tema

ahora esta:: abierto para la gente que esta en pais de origen:::/

[.]

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.169)
183) S: =claro= yo aqui::::::: yo le tengo que explicarle lo que

hay/| la verdad de las cosas\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

| per ultim, convé destacar la utilitzacié de recursos no verbals, com ara el
subratllat o la inclusi6 d’anotacions en el document informatiu de la
subdelegacié del Govern, la funcié del qual és assegurar una perfecta
comprensié dels procediments o els documents necessaris que l'usuari ha
d’aportar per resoldre la seva demanda, o el lliurament de copies del resultat

dels tramits realitzats:

(a.170)
(91) S: si mira\| esto seria de tu marido\| no/| las tres tres
némina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL DOCUMENT]...

(97) S: de los ultimos meses/| vale/|| o sea esto seria para ti\| tu
eres sara eh/| [HO ANOTA EN EL DOCUMENT] pongo aqui

saral|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

(a.171)
(73) S: ahora:: ya::: bueno\| te te doy una copia de de__
(74) U: si\
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(75) S: la respuesta\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

Per |la seva banda, les actuacions discursives dels usuaris posen de manifest
que no son un subjecte passiu sind que, com hem dit anteriorment,
construeixen cooperativament amb els servidors la seqiiéncia explicativa. En
primer lloc, convé recordar que és la demanda inicial dels usuaris la que

constitueix el generador del procés explicatiu. Perd també perque hem vist

com les explicacions dels servidors donen lloc de manera més o menys
extensa a demandes d’aclariment de les explicacions donades i dels
procediments per poder accedir altre cop a l'oficina d’assessorament.
Aquestes demandes d’aclariment esdevenen un element central en I'analisi
del procés explicatiu perque, en certa mesura, posen de manifest un cert
“fracas” de les competéncies del servidor per avaluar les demandes de
'usuari de manera correcta i a I'hora aconseguir transmetre de manera

concisa les informacions necessaries per resoldre els seus dubtes.

Moltes vegades, aquesta manca de confianga amb les explicacions rebudes
porta als usuaris a quUestionar-les obertament. Aquesta situacié déna lloc a
veritables “cop de for¢ca” que posen en questid els respectius rols
comunicatius del servidor i de l'usuari. Aquests “cops de forga” comporten
que l'usuari s’apropii del llenguatge expert i ocupi el ninxol comunicatiu fins

aquell moment atribuit al servidor:

(a.172)
(81) S: <4> me faltan los teceuno y tecedés\
(82) U: <3> me lo {(?) escribe}/
(83) S: teceuno y tecedods\
(84) U: [REVISANT ELS PAPERS] <4> pero:: no dice en su
defecto/ <3> o no/

(85) S: <3> a ver qué es eso?
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(86) U: [LLEGINT EL DOCUMENT] en caso que no tuviera la
inscripcion de la empresa en la seguridad social::/|| traer el
teceuno y el tecedos\

(87) S: en caso que no que no tuviera qué?

(88) U: ae:: la inscripcion de la empresal\|| o no/ <3> dice_|
original y una fotocopia de la inscripcion de la empresa en
la seguridad social/

(89) S: mm\

(90) U: se devolvera el original/| y en su defecto documen-
si\| o sea\| que si no tiene esto/| en su defecto documento

acreditativo de_...

(fragment de 'assessorament de I'lsmail)

Com podem veure, l'usuari quUestiona obertament un dels elements
definitoris de la condicié de servidor, el domini de coneixement expert (en
aquest cas el coneixement de les normatives administratives de I'ambit
d’estrangeria) i ho fa utilitzant un dels recursos estratégics propis dels
servidors, és a dir, els documents informatius de I'Oficina d’Estrangeria. Fins
i tot, podem veure com la intervencié de l'usuari assumeix un to clarament
delocutiu —com ja hem vist, propi de I'explicacié dels procediments
administratius i relacionat amb els aspectes institucionals— i com en el torn
(90) l'usuari s’atreveix a “reformular” I'explicacio recollida en el document per
fer-la “més entenedora” al servidor. Tanmateix, convé destacar que l'usuari,
en certa mesura, és conscient dels riscos que comporta la seva actuacio,
com ho demostra la utilitzacié de preguntes confirmatories, com es pot veure
en els torns (84) i (88) [0 no?] que actuen com a minimitzadors de I'agressio
a la imatge del servidor, en tant que posen de manifest la possibilitat que
'usuari hagi realitzat una interpretacio incorrecta del document i reconeixent
al mateix temps la posicié alta del servidor en tant que posseidor del

coneixement expert.

Un altre element a tenir en compte en relaci®6 amb les demandes dels

usuaris, tal com esmenten els mateixos servidors en les entrevistes, és la no
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acceptacio per part dels usuaris de les respostes que comporten una
impossibilitat legal de resoldre la seva demanda. Aquesta no acceptacié fa
que els usuaris reiterin les preguntes o les reformulin a I'espera que els
servidors acabin trobant una possible sortida a la seva situacié, com ho

explica clarament I'lsmail:

(e.d)
“da la sensacion de que || de alguna manera | lo hacen e::: a
veces lo hacen para para ver si | e:: pueden descubrir algo
mas de lo que tu tas- tu estas diciendo | sobre todo cuando
dices a una persona que en ese momento no hay ninguna via
|| para el caso de esa persona no hay ninguna via posible para
que pueda:: legalizar su situacion || te va haciendo mas
preguntas y tu haces- vas respondiendo lo mismo | cuando
términa te ha- XXX casi casi te vu- te vuelve a preguntar lo
mismo | como si fuerza- como como si fuera forzandote a ti::
para que tu digas alguna via alguna posibilidad cuando

realmente estas diciendo que no”.

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

Pel que fa als aspectes d’organitzacié del discurs, s’observa la preséncia de
marques linguistiques que posen de manifest el caracter didacticoexplicatiu
de la sequéncia dialogal i estableixen amb claredat el paper dels usuaris
com a receptors de les explicacions. Aixi, com hem vist en parlar dels rols
comunicatius, les intervencions dels usuaris es caracteritzen per una elevada

presencia de validacions de recepcid, d’acord i d’iteracio.

(@.173
S: ahora:: ya::: bueno\| te te doy una copia de de__
U: si\

S: la respuesta\

U: {(?) gracias}

74
(75
(76

)
(73
(

N— N’ N N
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(77) S: y:::: cuando me dicen que esta en fase diez\| no se
puede hacer nada\

(78) U: bien seior\

(79) S: ni siquiera se puede preguntar\| porque ya:: nos han
respondido una vez\| no volveran a responder\

(80) U: ya entiendo ya\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.174)
(83) S: mm/| vale/| entonces\[[SOROLL RETOLADOR] aqui|
permiso de residencia o de trabajo y residencia ya renovado\| o
sea la la segunda tarjeta\| eh/| en cuando salga\| =a uno de
los dos\=
(84) U: =segunda tarjeta= cuando salga\
(85) S: mm/|| cartilla de la seguridad social/| de vosotros\| eh/|
la tarjetita que tenéis/| vale/|| informe de vida laboral/| sabes
lo que es/| lo conoces/| eh/
(86) U: si\|

0 sea que que XX se provea de un informe de vida laboral\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Perd també, de preguntes 'objectiu de les quals, com hem vist, és aclarir les
explicacions rebudes per part dels servidors o esbrinar els mecanismes per

accedir de nou al servei d’assessorament.

(a.175)
(97) S: de los ultimos meses/| vale/|| o sea esto seria para ti\| tu
eres sara eh/| [HO ANOTA EN EL DOCUMENT] pongo aqui
sara)|
(98) U: ==y si y si yo no tengo esto y lo voy a presentar yo\|

{(?) vengo} y presento el de mi marido/
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(99) S: si\| o sea\| si si es a nombre de tu marido/| las tres
néminas de él\

(100) U: =si es a nombre mio=/

(101) S: =y si es a nombre tuyo=/| los tres cupones de la
seguridad social\| eh/

(102) U: ==y no necesito esto yo/

(103) S: no no no no [SOROLL AMB LA BOCA]\|| cada uno lo
que lo que que tiene de estas cosas\| o si lo hacéis los dos
porque los dos ya tenéis la tarjeta/| pues entonces las dos

cosas\| =vale/=|| mm/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Aquest fragment també posa de manifest I'important paper que les
demandes d’aclariment tenen per als servidors en tant que els serveixen per
detectar si les seves explicacions han estat ben rebudes i compreses. Aixo
els permet, com podem veure, reformular les estratégies emprades fins al
moment per millorar aquesta comprensié. Tanmateix, com ja hem dit, convé
no oblidar que molt sovint la reiteracid6 de demandes d’aclariment per part
dels usuaris esta més vinculada a una no acceptacié de les respostes
rebudes per part del servidor que no pas a una manca de comprensio
d’'aquestes respostes. En aquest sentit, les demandes d’aclariment
esdevenen un element de pressid sobre el servidor perqué trobi una sortida

acceptable a la demanda de l'usuari.

(a.176)
(122) U: =y no se puede pedir= el el me dijo el el el numero
de:::: <3> el nif creo que me dijo\
(123) S: aqui esta el numero\
(124) U: <2> y uno puede haber un documento que diga- o
sea él me puede acoger como trabajador legal/| no se
puede no se puede/| no se puede:::-
(125) S: ==c6mo?
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(126) U: <2> que él me inscriba a la s- para poder
inscribirme a la seguridad\| para tenerme legalmente no
puedo-

(127) S: ==usted no puede trabajar_

(128) U: no puedo\

(129) S: si no tiene el permiso de trabajo\

(130) U: obliga-

(131) S: ==legalmente_

(132) U: obligatoriamente tengo que tener eso\

(133) S: a ver\ <2> no puede trabajar\| si no tiene el permiso de

trabajo\| o sea que_ en la mano\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

1.2.3.1.3 Les estratégies de cortesia

Com ja hem dit a l'inici d’aquest apartat, en el procés enunciatiu també es
posen en joc les imatges dels participants en la interacci6 i, per tant, les
estratégies que aquests participants empren per salvaguardar-les hi tenen
un paper important. En aquest sentit, I'analisi d’aquestes estrategies dels
participants per gestionar la satisfaccio de les seves propies necessitats
d'imatge en relaci6 amb les necessitats d’'imatge dels seus interlocutors

representa una altra dimensié d’analisi de I'enunciacio.

Aixi, aplicant 'esquema analitic que hem elaborat i que hem presentat a
l'apartat 1.6.1.2.3.1.3 de la Part | d’aquest treball a les interaccions
estudiades, podem realitzar la segient classificacié dels recursos de gestid
de les imatges dels protagonistes de les interaccions. Convé destacar que, a
diferéncia del que preveu el model tedric, en els assessoraments objecte
d’aquesta recerca no s’observen, ni en el cas dels usuaris ni en el cas dels
servidors, principis orientats en contra la propia imatge. Aixd fa que la

classificacioé dels recursos emprats quant als principis orientats envers de la
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propia imatge només inclogui els principis orientats a favor de la propia

imatge, tant en un cas com en l'altre.

A. Pel fa als servidors

En el cas dels servidors, aquestes estratégies de cortesia estan directament
vinculades a la gestié de la seva imatge com a posseidors del coneixement
expert i, per tant, a la seva capacitat de resoldre les demandes dels usuaris.
Aquesta gestié de la imatge professional dels servidors es relaciona amb la
competéncia ritual que Goffman (1961) atribueix al servidor en la relacié de
servei i que correspon a aquells elements de respecte, de cortesia, a les
petites mostres d’amabilitat que s’incorporen a la relacié de servei i que
comporten que el servidor és capa¢ de distingir el tractament de 'objecte a

“reparar” de la relaci6 amb l'usuari.

Tanmateix, hauriem de distingir els elements més dialogals i estrategics
d’aquells elements més rituals propis d’una cortesia normativa, definida per
Bravo com “aquella cuyas expresiones estan altamente convencionalizadas
(por ejemplo, los saludos) y que tienen un caracter “fijo” en la lengua” (2004:
6). Aquests elements rituals més normatius tenen un paper predominant en
les sequéncies d’obertura i de tancament, i tot i que, excepte en el cas del
Ismail, no disposem de les sequéncies inicials d’obertura, podem suposar,
com ja hem esmentat en parlar de la dimensié tematica, que es van iniciar
amb una salutacié més o menys ritualitzada. Aquesta afirmaci6 ve reforgada
pel fet que, en el cas de I'assessorament de la Samar i més enlla que és
previsible que es donés una salutacio inicial entre els usuaris i la servidora,
la interaccidé enregistrada, un cop l'investigador s’ha incorporat al despatx,

s’inicia amb una obertura ritual. Aquest cas, conjuntament amb I'abans
esmentat de I'lsmail, posen de manifest, com podem veure a continuacio,

aquest caracter rutinari i en certa mesura inconscient d’aquestes formes de

cortesia més convencionalitzades:
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(@.177

(a.178

)
(5) S: [...] vale\ <3> dime/

)
(6) U: qué tal?
(7) S: bien-
(8) U: ==primero mira yo eh::_| yo vine la otra vuelta y:::

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

)
(1) S: hola\
(2) U1: hola::: pue::s_| nosotros ya habiamos hab- venido a

hablar con::: en otras ocasiones con:::_

(fragment de 'assessorament de la Samar)

Pel que fa a les cloendes, en tots els casos podem observar un intercanvi

ritualitzat d’agraiments i de salutacions entre els servidors i els usuaris (i en

molts

casos

casos linvestigador). D’altra banda, convé destacar que en tots els

és l'usuari qui inicia la sequiéncia ritualitzada, que sempre incorpora un

reconeixement de la tasca realitzada pels servidors. Aquest reconeixement,

sota la forma d’'un agraiment, té al mateix temps, la funcié de preparar els

participants per a la cloenda de la interaccié.

(@.179

)

(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\
[AIXECANT-SE | SORTINT]

(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/

(126) I: mm\

(127) U: =adiés=\

(128) I: =adios\=

(129) S: hasta luego\| adi6s\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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(a.180)
(230) U: [SORTINT] gracias)| disculpeme\| [DIRIGINT-SE A ]
gracias\
(231) I: {(?) hasta luego\}

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.181)
(345) U: ah si\| {(?) esta bien}\ < 2> bueno\ <3> muchisimas
gracias por todo\||
(346) S: no hay de qué\
(347) U: bueno\| [S'AIXECA] XXX {(?) nos veremos a la vuelta}
entonces\ {(?) es la vida XXX las cosas son XXX}\|| ha sido un
gusto:: entonces\| no sé [DIRIGINT-SE A L'INVESTIGADOR |
DONANT-LI LA MA] no sé tu nombre pero:::
(348) I: carles\
(349) S: carlos\
(350) U: nos vemos adiés:\ [DONANT-LI LA MA AL
SERVIDOR]
(351) S: Ismail\
(352) U: muy bien gracias\ [SORTINT DEL DESPATX]
(353) S: adios\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.182)
(191) U1: bueno muchas gracias\ [AIXECANT-SE DE LA CADIRA]
(192) S: de nada\
(193) U2: muchas gracias\ [AIXECANT-SE DE LA CADIRA]
(194) I: hasta luego\
(195) U2: gracias\ [SORTINT DEL DESPATX]

(fragment de 'assessorament de la Samar)
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Perd és en la gestio de la posada en practica de la cortesia volitiva, definida
per la mateixa autora com aquella que “depende de elecciones ‘libres” del/la
hablante en el contexto de la situacion de habla en la que se producen...”
(2004: 6), on es posen de manifest els aspectes més dialdgics i estratégics

de I'ts de la cortesia.

Aixi, tenint en compte aquests plantejaments, les estratégies de cortesia

emprades pels servidors es poden classificar de la segient manera:

1. Principis orientats a la imatge dels usuaris: la gestié de I'autoritat

del servidor com a assessor

Els servidors han de gestionar I'autoritat que els déna estar en possessié del
coneixement expert que els permet donar resposta a les demandes dels
usuaris i aixo ho poden fer de manera més o menys respectuosa amb les
necessitats d’'imatge dels usuaris (i amb un cost més o menys elevat per a la
propia imatge). Com en altres aspectes analitzats, s’observa una actuacié
diferenciada pel que fa a les estratégies emprades pels servidors o per les

servidores.

Tanmateix, volem aclarir que el pes relatiu de cadascuna d’aquestes
estrategies al llarg dels diferents assessoraments varia de manera
considerable, per tant, aquesta classificacié s’ha de prendre més com un
recull de totes les possibles estratégies per salvaguardar la propia imatge o

la de I'intelocutor que sén presents en el discurs del servidors.

1.1 Principis orientats a la imatge negativa dels usuaris

En aquest sentit, podem veure com les servidores tendeixen a fer un us
forca més indirecte de l'autoritat inherent al seu rol que no pas els servidors.
Aixd es posa de manifest en la incorporacido de diverses estratégies de
cortesia negativa adregcades a reparar les possibles agressions a la imatge

dels usuaris (FTA), a la seva llibertat d’accié. Tanmateix, voldriem aclarir que
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si bé I'is d’aquestes estratégies és majoritari en el cas de les dues
servidores, també hi ha algun exemple referit als servidors, tot i que de
caracter purament testimonial. Entre aquestes estratégies, en podem

destacar les seglents:

a) Utilitzacio de desactualitzadors

En aquest cas, la utilitzacié de determinades particules modals, temporals i

personals permeten posar distancia entre el locutor i 'acte amenacador.

(a.183)

(79) S: [SEGUEIX SUBRATLLANT] <17> bueno\| vamos a
ver\|| todo lo que te diré ahoral/| e::_|| serian dos fotocopias_|
de todo\| vale/|| entonces\| e:: uno\| impreso oficial de solicitud_|
este ya lo hariamos aqui\| vale/| es el impreso que hay que
rellenar_| ya lo hacemos aqui\|| eh/|| entonces dice\| pasaporte
del solicitante residente en espafa\| o sea seria tu pasaporte o
el de tu marido\| eh/| en dos copias\| vale/|| fotocopia del
pasaporte de los familiares\| o sea de tus hijos\

(80) U: ==de mis hijos\

(81) S: eh/| te tendrian que mandar_| las fotocopias normales_|
o sea no hace falta el original ni nada eh/| fotocopias |

simples\
(fragment de 'assessorament de I'Esther)
(a.184)
(32) S: de los nifios\ [SOROLL DE PAPERS MIRANT EL

PASSAPORT] <5> miro {(?) de tomar} los datos aqui/

(fragment de 'assessorament de la Samar)
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(a.185)
(181) S: [...] entonces faltarian los teceuno y tecedos/| el
original o fotocopia legaliza::da/| de ese documento\| todo lo
que piden aqui de- el original/| si lo compulsas/| no hace falta

traerme los originales\| si lo legalizas\

(185) S: no no yo le diria el dia que tiene que venir a recogerlo\

(fragments de I'assessorament de I'lsmail)

b) Els procediments acompanyants

Amb aquests procediments, els servidors poden preparar un acte que
suposen amenacador per a la imatge dels usuaris. En els exemples que
presentem a continuacié, podem veure com per mitja d’aquest recurs els
servidors donen llibertat de decisié a l'usuari per atenuar una possible
agressio a la seva imatge negativa o minimitzen la intrusié que representa

una demanda directa.

(a.186)
(51) S: [...] entonces en cuanto lleguen ya se puede hacer\|
mm)\|| yo si quieres yo te explico todo lo que:: te hara falta\|
vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.187)

(16) S: a ver\| déjame tu pasaporte por favor\

(fragment de 'assessorament de la Samar)
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(a.188)
(296) S: <3> eso son las hojas que he preparado/| por si
quiere llevar y y ensefarlo y:::_| ese para la afiliacion\| como el

compainero le estaba diciendo\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

c) Utilitzacié de minimitzadors

L’ds d’aquests elements léxics permet als servidors reduir la forca de

I'amenaga, com ho podem veure en el segiient fragment:

(a.189)
(61) S:.... pero bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu
puedes ir preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta pues
se hace\| eh/| vale/|| a ver\| espera un momentito/| ahora te

explico\| vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

d) L’us de modalitzadors

En aquest cas, la modalitzacio de les assercions permet als servidors donar-

los un taranna menys autoritari.

(a.190)
(154) U: no es el original me dice usted\| [MOLT BAIX] {(?) de
los estatutos}/
(155) S: esto/| yo creo =que XX=
(156) U: =a mi me dijo= que era el original del estatuto por

€Sso:..
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(175) S: [...] yo lo considero como una:::_ {[DIRIGINT-SE A
L’'INVESTIGADOR] fotocopia esto\||} {[RIENT
LLEUGERAMENT] te faltara el original de esto\}

(fragments de I'assessorament de I'lsmail)

1.2 Principis orientats a la imatge positiva dels usuaris

A més dels recursos orientats a mitigar els possibles FTA a la imatge dels
usuaris, els servidors també es veuen implicats en un treball de produccié de
FFA adrecats a reforgcar la imatge dels usuaris. Els recursos emprats pels

servidors es poden veure exemplificats a continuacio:

a) Intensificacioé de I'interés pels usuaris

La intensificacié de l'interes pels usuaris, el fet de fer-los veure que tot i el
seu paper tedricament dominant en la interaccio, els servidors son capacos
de posar-se en el lloc dels usuaris, representa un eficag recurs per reduir
'abisme que els separa, quant a la impossibilitat d’alineament dels
respectius rols, de persona experta capag de resoldre els dubtes d’una altra

persona que en desconeix la solucid, i d’'una persona amb una demanda que
reconeix l'autoritat d’'una altra persona capa¢ de satisfer les seves

necessitats d’informacio.

(@.191)
(115) S: =vale/|=
entonces\| lo de la renovacion/| no te preocupes porque_| esta
dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio julio en

cualquier momento os llega la carta/| eh/
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(122) U: ==al menos_

(123) S: al menos ya: pues:: algo::: puedes ir =avanzando=\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

(a.192)
(128) S: no la gente no se arriesga\| =le cogen porque ven
que es=
(129) U1: =cla:::ro exacto si=

(130) S: es un buen trabajador y que realmente cumple con
sus:._| pero la gente no se arriesga\| cada uno tiene que

buscarse la vida evidentemente porque tiene que comer\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.193)
(159) S: =es muy duro\| eh/=
(160) U: te piden los documentos/
(161) S: es muy duro\|
(162) U: ={(?) temiendo}=
(163) S: =la gente::::::= sin papeles es::_<3> lo lo entiende
el que lo vive\
(164) U: si\
(165) S: =mas= que nadie\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.194)
(219) S: =si= estan compulsados/ <2> no hace falta el original\
<3> ehl| si estan legalizados no hace falta traer el original\ <5>

pero casi ya lo tienes todo\| lo mas dificil lo tienes\
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(247) S: pero se adaptara como todos los nifios eh/| no te

preocupes\

(fragments de I'assessorament de I'lsmail)

b) La inclusié de I'altre

De la mateixa manera que en l'apartat anterior, la inclusié I'altre representa

un eficag recurs per part dels servidors per mitigar les diferencies

d’enfocament dels dos participants en la interaccié.

(a.195)
(118) U: =vengo y pido hora contigo\=

(119) S: mm\| lo hacemos)| vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.196)
(190) S: a ver si tenemos suerte\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.197)
(213) S: ==pues nada vamos a ver_
(214) U: a ver\
(215) S: que dice esta gente/|| =y tran=quilo\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.198)
(151) S: =XX= no no::;_ <2>
has visto el sello/|| tiene que ser el original eh/ <4> el estatuto

tiene que ser el original/| y es un documento muy importante
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porqué claro\| es ahi donde podemos saber | quien tiene las

facultades para para contratar\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

c) Estratégies d’apoderament i d’apel-lacié al coneixement expert de la

usuaria

En la mateixa linia que les anteriors, perd amb un grau d’implicacié major,
'apoderament representa una aposta ideoldgica dels servidors que va més
enlla de I'estrictament necessari —en funci6 del seu rol en la interaccié i del
que seria esperable en el marc interpretatiu d’'una relacié de servei. Més
enlla de la relacié contractual que s’estableix entre servidor —posseidor del
coneixement expert— i usuari —que requereix el coneixement expert—,
'apoderament representa una accio significativa per part del servidor de
posada en questid, de trencament de la relacié asimétrica que, com hem
vist, és la caracteristica definitoria de la relacié de servei. L’apoderament va
meés enlla de la funcio intrinseca de la relacié de servei i pretén promoure
I'autonomia de l'usuari, la seva capacitat de resoldre per ell mateix les seves
demandes, de fet, és una aposta per la formacié de ciutadans plenament

autosuficients.

(a.199)
(59) S:...y eso tu lo sabes porque_| tu primera tarjetal|
también te debié tardar\|| =seguro que te tardo bastante=|\|
(60) U: =si si\=

(61) S: entonces_| ya sabes como como va esto\| mm/||...

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.200)
(25) S: [...] y esto yo por el tiempo que llevas no no veo que es

conveniente\| porque tienes pocas posibilidades de que te
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puedan dar un visado o no\| eso ya::: no sé\ <1> depende de

lo que tu quieras hacer\|| [...]

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.201)
(178) U: como como se llama esto?

(179) S: ese es el poder tal como la dicho\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail

d) Agraiments

Els agraiments representen un element essencial d’alld que s’entén per FFA,
tot i que, en certa mesura, formen part del que hem anomenat la cortesia
«normativa», i en aquest sentit, d’alguna manera es tracta d’'una cortesia
convencionalitzada. Tanmateix, aquesta figura tan sols és present en
'assessorament de I'Esther. El fet que decidim esmentar-lo aqui té€ a veure
amb el seu caracter excepcional, ja que fa referéncia a la presencia d'un
observador extern, en aquest cas l'investigador, en una interaccié de servei
entre servidor i usuari. Podem dir que és aquesta mateixa excepcionalitat la

que accentua el caracter “afalagador” de I'enunciat.

(a.202)
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

2. Principis orientats en favor de la propia imatge: la gestiéo de la

credibilitat dels servidors com a professionals

Aquestes estratégies de cortesia també estan directament vinculades amb el

manteniment de la credibilitat dels servidors com a professionals capagos de
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resoldre les demandes dels usuaris. Aquesta capacitat no depéen tan sols del
seu coneixement expert sind que esta sotmesa a normes superiors de
caracter institucional'?, tant de caracter intern (normes de funcionament del
CITE o de les dependéncies on les oficines estan ubicades) com extern

(normatives i procediments del sindicat i de I’Administraci6 estatal).

Al llarg de la interacci6 podem observar com els servidors recorren a
diverses estrategies per salvaguardar la seva imatge, la seva credibilitat com
a professionals, imatge que la seva mateixa actuacié com a servidors pot
posar en perill. Entre aquestes estrategies podem observar aquelles
orientades a mitigar les possibles agressions a la seva imatge per actuacions
excessivament invasives del propi territori per part dels usuaris o aquelles
que posin en perill la seva imatge de bon professional, la percepcié de la

seva capacitat de desenvolupar la seva tasca de la manera adequada.

En general, no es perceben excessives agressions directes a la imatge dels
servidors per part dels usuaris. Tanmateix, podriem considerar que, en certa
mesura, qualsevol actuacié dels usuaris que pugui questionar el seu paper
com a posseidors del coneixement expert (posada en dubte de les
informacions donades, excessives preguntes, apropiacié del discurs
institucional...) és percebuda pels servidors com una agressio a la seva
imatge positiva i, per tant, la seva resposta pot ser entesa com una reaccié a

aquesta agressio.

(a.203)
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\| si
pagaba un abogado me llegaria en dos meses\
(29) S: a ver\| pero es que es que no es cuestion de que por
pagar\| las cosas son mas rapidas que el que no paga)|
porque los papeles_| una vez estan en el gobierno civill/|

no- o sea\| no hay ninguna razén por lo que los que han

1% Normes sotmeses a canvis de manera habitual, especialment les vinculades als
procedimients asdministratius i al marc legal d’estrangeria, i que comporten la necessitat
d’un reciclatge continuat per part dels servidors
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pagado se tramiten mas rapido\| ahi todo es igual/| o sea tu
has pagado_| porque te hagan el tramite\]| no porque sea

mas rapido\| eh/| =y en dos meses::_=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.204)
(140) U: okey\ <2> bueno-
(141) S: ==yo haria todo lo que le ponen aqui\| en vez de

consultar muchol|| eh/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.205)
(105) S: pues yo le digo lo que lo que hay::/| o sea otra cosa
No NO NO nO no ho tenemos conocimiento de eso\
(106) U: y si se entra en esa pagina:/| es posible\|| averiguar
algo\
(107) S: entra:::_|| pero pero la la normativa de ese tramite

funciona como le he explicado\

(fragment de 'assessorament del Hussein)

Tanmateix, tot i que com hem dit les agressions directes sén escasses, el
que si s’observa de manera generalitzada és I'Us d’estrategies per part dels
servidors per pal-liar els possibles danys a la propia imatge positiva que es
puguessin derivar de la seva propia actuaci6 com a servidors. Entre

aquestes estratégies podem observar les seglents:

a) Derivaci6 de responsabilitats

Per a Bastos (1996), la transferéncia de responsabilitats té la funcié de reduir

la forga il-locutiva de les intervencions dels participants en la interaccio:
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“This strategy softens the illocutionary force of the request,
helping to create rapport between attendants and clients,
since it points to the fact that the client’'s demands do not
originate in themselves, but in someone else, who is
superior to them. Attendants, in this kind of service
encounter, are working in an organization in which they are
obviously at the bottom of the hierarchy, that is, they have
bosses and obey orders. Both attendants and clients are
dealing with an institutional hierarchy, in which they are

acting according to someone else’s will.” (1996:162)

La derivacié6 de responsabilitats a I'administracié estatal, en tant que
responsable dels procediments administratius en matéria d’estrangeria,
permet als servidors justificar la seva incapacitat de resoldre totes les

demandes dels usuaris.

(a.206)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es que e:::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco

meses\|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/

(29) S: a ver\| pero es que es que no es cuestidon de que por
pagar\| las cosas son mas rapidas que el que no paga\| porque
los papeles_| una vez estan en el gobierno civil/| no- o sea)|
no hay ninguna razén por lo que los que han pagado se

tramiten mas rapido\| ahi todo es igual.

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

(a.207)
(42) S: <3> que la la oferta la podemos presentar\| pero tenéis
que pensar bien/| que que tendras que ir\|| si lo lo

presentamos/| y no te vas\| a los noventa dias la la
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delegacion del gobierno comprueba a través del consulado
si esta alli o no\|| y:::_| y si no estas/| lo que hacen es
archivar el expediente/| y pueden XXX una expulsion XXX\
<2> entonces pues lo tienes que pensar bien no:: presentar
cualquier cosa sino te pueden:::_

(43) U1: si\

(44) S: buscar mas problemas\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

(a.208)
(33) S: pero la ultima palabra la tiene que tomar_|| madrid\|
{(?) quedando} el informe que viene de_ <2> un informe

que viene del consulado de su pais de origen/

(65) S: =ahora= lo que lo que hay que hacer es cosa de la
administracién\| nosotros no no entramos en esta:::: en
estos tramites\

(66) U: porque yo:: yo lo presenté | como le digo aqui en::
noviembre\

(67) S: mm\

(68) U: noviembre a este mes tenemos ya:::::_ || cuatro =meses
XX=-

(69) S: =es que es que= es que si si quieres tener una
respuesta del permiso de trabajo y de residencia_| tienes
que esperar\| que la administraciéon\|| pues toma una
decision sobre el tema\ <3> no te vas a::: a dar marcha atras
ahora/

(70) U: claro no yo no:: no pienso dar marcha atras =XX=-

(71) S: =pues= e e ellos tienen que_|| [FENT SOROLL AMB

EL NAS] hacer el tramite\| y tienen un ritmo y unas fases
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y::: y y participan muchas administraciones en este tema

por eso hay mucho retraso)|| esto:: recién presentado\| eh/

(fragments de I'assessorament del Hussein)

(a.209)
(127) S: porque no nos dedic- nosotros no nos de-
dedicamos a sacar esto/
(128) U: ah {(?) bueno\}
(129) S: si no la segur- los empresarios mismo\||

entonces::/| me faltarian estos solo\

(136) U: digo pero se puede hacer algo sin esto o::

es:: imprescindible traérselos/

(137) S: mejor que me lo traiga\|| si ese tramite es
delicado:::/| mejor que me lo traiga\| porqué la
denegacion:: a falta de un documento es e::s es
es_

(138) U: importante\

(139) S: es importante\| claro\

(fragments de I'assessorament de I'lsmail)
b) Us del discurs impersonal
Una altra manera de derivar les responsabilitats de la propia actuacié com a
servidors es posa de manifest, com hem vist en parlar de les modalitats
enunciatives, en el recurs a les modalitats de caire delocutiu (discurs

impersonal o referit) que allunyen del locutor la responsabilitat del que es
diu.
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(a.210)
(35) S: a veces son siete meses o0 seis 0 pueden ser tres o
pueden se:r diez\| sabes/| no hay un tiempo determinado)|
mm\| es que todas las cosas de papeles_| son lentas\| en
general\| y por mucho que se quiera ir mas rapido/| es que
no no se puede\| o sea hay que hacer cada cosa_| en su

momento\| mm\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

(a.211)
(25) S: a ver\| el cambio que hubo::: es es el contingente)|
que ente- que abrié el quince de enero/ <2> cerrara el
treinta y uno de diciembre\|| y es para la gente que esta en
el pais de origen\ [...] no se puede autorizar como antesl||
{(?) venias aqui\|} [COP A LA TAULA] se autorizaba:: a un
familiar/| se pedia el visado y hasta que realmente no
enviaba una carta conforme este visado esta:::_<2>

concedido no se viajabal)| [...]

(fragment de I'assessorament de la Samar)

(a.212)
(107) S: entra:::_|| pero pero la la normativa de ese tramite
funciona como le he explicado\
(108) U: ==si si entiendo entiendo\
(109) S: se tramita las respuestas_| y llega al_
(110) U: pais de origen\
(111) S: o en su defecto al empresario que ha hecho la
oferta\| al empresario\| aqui\| que ha hecho la oferta a este
trabajador extranjero\ <2> pues puede que le llegue\|

depende de Ila respuesta\| puede que le llegue al
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empresario\| pero_ <2> normalmente se- si la respuesta es

favorable)| llega directamente a al pais de origen\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

c) No ser categoric amb les afirmacions: ’'ambigiiitat com a recurs

El recurs a la utilitzaci6 de modalitzadors o d’enunciats més o menys
ambigus o poc categorics permet als servidors no comprometre’s
excessivament amb les seves afirmacions sobre els aspectes institucionals i,
per tant, no posar en perill la seva imatge de bon professional per donar una

informacié no correcta.

(a.213)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es que e::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco

meses/|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/

(33) S: entonces mas o menos pues en junio julio/| es
cuando tu_| recibiras la tarjeta\| eh/| pero mientras tanto si que
puedes ir tu ya preparando todo/| lo que necesitas para traer a
tus hijos/| y asi cuando cojas tu tarjeta/| ya presentas la

reagrupacion\|| eh/
(35) S: a veces son siete meses o seis o pueden ser tres o
pueden se::r diez\| sabes/| no hay un tiempo determinado)|
mm\|...
(fragments de I'assessorament de I'Esther)

(a.214)

(55) S: <8> otra cosa que cambie la ley\| que:: o sea una

modificacion\ <3> estan hablando de algun cambio en:::_| de
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algunos articulos de ley de extranjeria pero realmente no

sabemos lo que::: cuales sera:::n y como seran\

(184) S: ==bueno\| el tema de las ofertas_| a ver::_| si hay una
regularizacion puede que pidan ofertas_| puede que nol\||
eso no lo sabremos hasta:: que salga alguna noticia\| no
no se puede saber\| lo que es bueno::_| tener alguien
realmente dispuesto de hacerte una oferta\| eso si\

(185) U1: si\

(186) S: <2> en los requisitos no podemos decir busca una
oferta ahora\| no te puedo decir los requisitos si hay alguna

regularizacion\

(fragments de I'assessorament de la Samar)

(a.215)
(151) S: esto esto tarda seis meses ocho meses_
(152) U: pero con paciencia_| pero a veces en la calle se
vuelve un poco::-
(153) S: bueno no se sabe no se sabe\| no =no no= no no:::
(154) U: =si si=
(155) S: no son ni seis ni ocho ni::::: pero puede puede

que:: que sea eso)| vale/

(207) S: pues cualquiera que les mete la mano encima pues
nosotros le aseguramos pues_| su proteccion\| o sea\

(208) U: si\

(209) S: ahora no podemos asegurar la proteccion_|| a toda

la gente que::: no estamos nosotros presentes_

288



(225) S: pues tiene que pasa:::ir unos seis meses o siete_||
lo minimo\| esto no no no se resuelve antes de siete

meses\

(fragments de I'assessorament del Hussein)

(a.216)
(183) S: =XXX= esto\|
[ASSENYALANT DIFERENTS DOCUMENTS] si lo legalizas/|
no hace falta traerme el original\| el el denei/| y este igual/| si es
que no quieren da- entregar_| sap- durara unos unos ocho

dias eh/|| para luego devolvérselo\

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

D’altra banda, cal esmentar que si bé el recurs a la derivacid de
responsabilitats permet als servidors salvaguardar la seva imatge en tant
que no els fa directament responsables del marc legislatiu i normatiu que
condiciona la situacié personal dels usuaris, aquesta mateixa derivacié de
responsabilitats també pot posar en perill aquesta mateixa imatge, ja que els
servidors que poden ser vistos pels usuaris com excessivament identificats
amb I'administracid, i per tant responsables de la seva situacidé personal.
Aixo fa que els servidors hagin de mantenir un delicat equilibri, com podem

veure en els seglents fragments:

(@.217)
(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-
(59) S: ==claro claro légico\| es que lo lo entiendo_|

perfectamente pero::_| es que hay que seguir siempre_| los

pasos que hay que seguir\| mm/|

(fragment de I'assessorament de I'Esther)
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(a.218)

(132) S: =XX= sus hijos y su =esposa=

(133) U1: =claro\=

(134) S: tienen que comer pero::::_|| con la mala suerte que:::
que el gobierno es::_|| que la ley de extranjeria esta
bastante complicada ultimamente|\ bastante\| bastante\| de
todas maneras_| a ver\| estamos luchando todos contra:::
contra ello y que a ver si::_| si cambia la situacion\| eso es

lo que esperamosl|

(fragment de 'assessorament de la Samar)

Com podem veure, la identificacid6 amb la usuaria [es que lo lo entiendo
perfectamente o a ver\| estamos luchando todos contra::: contra ello y que a
ver si::_| si cambia la situacion\| eso es lo que esperamos\|] permet evitar la
identificacié de les servidores amb I'administracio, en tant que responsables
de la situacio dels usuaris, pero, al mateix temps, la referéncia posterior a les
normes de l'administracio [pero:; | es que hay que seguir siempre | los
pasos que hay que sequir\ o con la mala suerte que::: que el gobierno es::_||
que la ley de extranjeria esta bastante complicada ultimamente\| bastantel]
salvaguarden la imatge de les servidores en tant que justifiquen la seva
incapacitat d’actuacidé davant de la demanda dels usuaris mitjangant un

moviment de transferéncia de responsabilitats.

B. Pel que fa als usuaris

De la mateixa manera que en el cas dels servidors, hi ha una vinculacié
directa de les estratégies de cortesia emprades pels usuaris amb el rol que
aquests desenvolupen en la interacciod, és a dir, el de demandants de consell

i assessorament.
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1. Principis orientats a la imatge dels servidors: el reconeixement de

I’autoritat

Abans ja hem parlat dels aspectes més ritualitzats, més normatius i els hem
vinculat directament amb la fase prévia (que previsiblement inclouria una
salutacio inicial) i la cloenda de la interaccio. Pel que fa als aspectes més
estratégics, observem que, en general, els recursos emprats pels usuaris
sén molt més discrets que els dels servidors. A més, també observem una
major preséncia de recursos adrecats a la imatge negativa dels servidors, o
directament vinculats amb al paper dels usuaris com a demandants
d’'informacio i, per tant, directament vinculats amb la seva situaci6 baixa en la

interaccio.

1.1 Principis orientats a la imatge negativa dels servidors

Aquests recursos estan orientats a minimitzar les possibles agressions a la
imatge negativa dels servidors, especialment en aquells casos en qué els
usuaris assumeixen un paper actiu en la recerca d’informacié i interpel-len
els servidors per demanar un aclariment o una ampliacié de la informaci6
rebuda. En aquest sentit, estarien directament relacionats amb els aspectes
més contractuals de la relacié de servei. Aixi, entre aquests recursos, podem

destacar:

a) Els procediments acompanyants

Com ja hem vist en el cas dels servidors, aquests recursos permeten

preparar les possibles agressions a la imatge de l'interlocutor.
(a.219)
(34) U: y::: a ver\| a mi me han dicho que una reagrupacion/|

{(?) tarda} siete meses/| para que\| me digan:::/| mm si pueden\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

291



(a.220)
(104) U: =si si= pero no se puede utilizar esta pagina como
dice aca en la {(?) final}_| en la fase ultima perdén/ <4> para
solicitar XXXX\

(116) S: =disculpeme que:::_= es que justamente mire XXX

porque estoy en esto porque el el jefe mio_| de trabajo)|
(fragments de I'assessorament del Hussein)

(a.221)
(232) U: permitame que {(?) deje} esto\ <3> eh:: otra otra
consulta que tenia\| eh::: con el tema del colegio de las nifias\
(fragment de I'assessorament de I'lsmail)

(a.222)
(62) U1: <3> e::: a ver le comento algo\| e: tengo un hijo/| que
es el mayor tiene:: dieciseis afios\
(fragment de 'assessorament de la Samar)

b) Els minimitzadors

De la mateixa manera, la utilitzaci6 de minimitzadors permeten als usuaris

reduir la forca de 'amenaca a la imatge del servidor.
(a.223)
(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me pagan por

némina\

(fragment assessorament de I'Esther)
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(a.224)
(218) U: y para cuando mas o menos envio de refuerzo una
cita/| mas o menos para poder saber para venir a recoger/
(fragment de I'assessorament del Hussein)

c) Els desactualitzadors

Com hem vist anteriorment, I's de desactualitzadors permet posar distancia

entre el locutor i 'acte amenazador.

(a.225)
(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-

(106) U: =0 sea que= esto nos quedaria mejor que nos llega la

tarjeta a los dos y los presentar la reagrupacion\
(fragment de 'assessorament de I'Esther)
(a.226)
(220) U: pero para una proxima cita me llamarian/| o como
es?| yo tendria que venir\| a pedir cita\
(fragment de 'assessorament del Hussein)
(a.227)
(142) U: okey\|| bueno y:::: qué?| cuando se lo traigo esto?| el

miércoles se lo tendria que traer/

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)
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(a.228)
(56) U1 <3> como nos pudiéramo::s dar cuenta?| por las
noticias unicamente/|| =o podriamos=
(57) S: =por las noti-=
(58) U1: o podriamos o podriamos =XXX=

(fragment de 'assessorament de la Samar)

d) Els desarmadors

Amb aquestes expressions, els usuaris reconeixen la possible agressio per

endavant, amb I'objectiu de minimitzar-la.

(a.229)

(58) U: si\|| bueno otra cosa\| me tomé la libertad de_|| de
pedirle un numero porque_|| yo he traido los:::_|| los todos los
papeles\| y::: bueno\| nada\| quiero que me:: me oriente bien y::
ya que estoy:: preguntarle las cosas que me quedan y:: tal\
(59) S: vale pero es que-

(60) U: ==yo sé que no se podia hacer\| ya lo sé\| ya lo sé\|
pero:: necesito estar seguro porque::_| la verdad es que los
papeles que m'han dao son importantisimos:: | para la
empresa\| no/| y quiero que:: bueno quedarme tranquilo y y
estar seguro\| nada mas que eso\| no no he- no:: no quiero
que:: que piense que desconfio de usted ni nada por el
estilo pero/|| quiero sentirme seguro me entiende/| porque::: la
verdad es que::: me han dado_| bueno_| el:: documentos de mi

je::fe::/|| y una serie de papeles que bueno que::_

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)
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1.2 Principis orientats a la imatge positiva dels servidors

A més dels recursos orientats a mitigar les possibles agressions a la imatge
dels servidors (anti-FTA), els usuaris també es veuen implicats en un treball
d’afalagament de la imatge dels servidors (FFA). Aquest reconeixement es
troba vinculat directament amb I'assumpcié per part dels usuaris de la seva
situacié baixa en la interaccio, pero al mateix temps representen un recurs
molt eficag per “guanyar-se” els servidors, per aconseguir una major
implicacié en la resolucié de la demanda plantejada. Entre aquests recursos

podem observar:

a) El reconeixement de I'autoritat dels servidors

En general, podriem dir que les demandes d’assessorament o les preguntes
adrecades als servidors, perd també certes formes de deferencia en el tracte
en relaci6 amb els servidors, suposen un reconeixement de la posici6é baixa
dels usuaris en la relacié de servei, pero al mateix temps s’han d’entendre
com un reforcament de la imatge dels servidors com a posseidors del

coneixement expert.

(a.230)
(74) U: <2> y como se hace eso?

(98) U: ==y si y si yo no tengo esto y lo voy a presentar yo\|

{(?) vengo} y presento el de mi marido/

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

(a.231)
(75) S: la respuesta\
(76) U: {(?) gracias\}
(77) S: y:::: cuando me dicen que esta en fase diez\| no se

puede hacer nada\
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(78) U: bien senor\

(fragment de I'assessorament del Hussein)

b) Les validacions d’acord i d’iteracio (les alorepeticions léxiques)

En certa mesura, tant les validacions d’acord com les validacions d’iteracio
(o alorepeticions léxiques) compleixen una funcié afalagadora de la imatge
dels servidors en tant que manifesten que la seva aportacié és compresa
correctament per part dels usuaris. En concret, i pel que fa a les
alorepeticions léxiques, Haverkate (2004) considera que entre les diverses
funcions conversacionals que pot desenvolupar aquesta estrategia, destaca
la d’expressar I'acord total amb el punt de vista expressat pel locutor. Aixi,

com diu aquest autor,

“el efecto perlocutivo que se pretende suministrar consiste en
transmitir una marcada sefial de cortesia positiva.
Especificamente, la repeticion léxica refuerza la imagen
positiva del oyente generando la implicatura de que la opinion
emitida no podria ser expresada de forma mas apropiada.”
(2004: 57)

(a.232)
(79) S: ... 0 sea de tus hijos\
(80) U: ==de mis hijos\
(81) S: eh/| te tendrian que mandar_| las fotocopias normales_| o
sea no hace falta el original ni nada eh/| fotocopias_| simples\
(82) U: ==normales del pasaporte de ellos\
(83) S: mm/| vale/| entonces\| [SOROLL DE RETOLADOR] aqui|
permiso de residencia o de trabajo y residencia ya renovado\| o
sea la la segunda tarjeta\| eh/| en cuando salga\| =a uno de los
dos\=

(84) U: =segunda tarjeta= cuando salga\
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(85) S: mm/|| cartilla de la seguridad social/| de vosotros\| eh/| la
tarjetita que tenéis/| vale/|| informe de vida laboral/| sabes lo que
es/| lo conoces/ eh/

(86) U: si\ 0 sea que que XX se provea de un informe de
vida laboral\

(87) S: ==si::_| es aquella especie lista que pone todo el tiempo
que uno ha trabajado_| eh/| todos los trabajos y todo\| =vale/=

(88) U: =si\=

(89) S: que esto lo dan al momento\| eh/|| entonces\| tres ultimos
recibos de salario/| que son las tres néminas =de tres meses-=
(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me pagan por
ndémina\ qué hago?

(91) S: si mira\| esto seria de tu marido\| no/| las tres tres nébmina-
mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL DOCUMENT]

(92) U: ==las tres ultimas néminas de marido\

(93) S: si\| marido\| eh/| de tres meses\|| y entonces lo tuyo seria_|
boletines de cotizacién al régimen de la seguridad social\| o sea
los cupones =que se pagan cada mes\=

(94) U: =los cupones que se paga cada mes\=

(95) S: seria también_| tres\| eh/

(96) U: tres\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)
c) Els agraiments
Com ja hem dit, els agraiments representen un element clar de reforcament
de la imatge de qui els rep, element que, tanmateix, hauriem de vincular als

aspectes més normatius de les estratégies de cortesia.

(a.233)

(120) U: ==vale\| pues muchas gracias\
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(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\

(fragments de 'assessorament de I'Esther)

(a.234
S: ahora:: ya::: bueno)| te te doy una copia de de_
U: si\

S: la respuesta\

U: {(?) gracias\}

)

(73
(74
(75
(76

N~ Nt N S

(230) U: [SORTINT] gracias\| disculpeme\| [DIRIGINT-SE A
L’INVESTIGADOR] gracias\

(fragments de I'assessorament del Hussein)

(a.235)
(345) U: ah si\| {(?) esta bien\} < 2> bueno\ <3> muchisimas

gracias por todo\||

(fragment de I'assessorament de I'lsmail

2. Principis orientats en favor de la propia imatge: la proteccido del

caracter cooperatiu dels usuaris

Tot i que en aquest cas tenen una preséncia absolutament minoritaria, els
principis orientats envers la propia imatge també sbén presents en la
interacci6 i venen a complir un paper de proteccio de la imatge dels usuaris.
Aquests recursos estan orientats a la proteccié de la propia credibilitat dels
usuaris posada en perill per la seva mateixa actuacio com a tals, és a dir,
pretenen posar de manifest el fet que la seva aportacié és de caracter
cooperatiu. En aquest sentit, podem destacar la preséncia dels seglents

recursos:
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a) El recurs al drama personal

La utilitzacié de la narraci6 dels drames personals representa un dels
principals recursos emprats pels usuaris per justificar la seva actuacio,
especialment quan aquesta és posada en questié per part dels servidors. Al
mateix temps, aquesta narracié dels drames personals també pretén
“‘guanyar-se” els servidors, fer-los més receptius a la demanda dels usuaris,
aconseguir una major implicacié dels servidors en la resolucié de la seva
demanda. En aquest sentit, i seguint les paraules de Bastos (1996), la
narracio dels drames personals estaria directament vinculada als aspectes

més socials de la relacié de serveis, en el sentit que els plantejava Goffman:

“The narration of personal damas, as well as the occurrence of
small talk, can be analysed as belonging to what Goffman (1992
[1961]) has indentified as the social component of service
encounters. While telling their stories or discussing personal
affairs, participants were not dealing with the exchange
information needed to acomplish the task (as in the technical
component). They were not dealing as well, directly with the
contractual component of the encounter, although the favorable
atmosphere created by the occurrence of social conversatrion
facilitates the engagement of the attendant in the interaction.”
(1996:162)

(a.236)
(30) U: =bueno o sea= yo lo que quiero es saber_| si hay una

forma de yo traerme mis hijos:::\

(56) U: si claro\| tu te desesperas entonces dices:_| mi- mira:_|
si tu le pagas a un abogado esto_| el abogado mira que son

tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)
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(a.237)
(156) U: pero a veces la calle se vuelve estresante no-
(157) S: ==claro\
(158) U: =XX que::=
(159) S: =es muy duro\| eh/=
(160) U: te piden los documentos/
(161) S: es muy duro)|
(162) U: ={(?) temiendo}=

(163) S: =la gente::::::= sin papeles es::_<3> lo lo entiende el
que lo vive\

(164) U: si\

(165) S: =mas= que nadie\

(166) U: =XX= si::: por ejemplo el trabajo no
ya::_|| no te lo quieren dar porque la las leyes estan
escritas::_

(167) S: nada\

(168) U: XX ya inclusive me dijeron no/| que si no salian los

documentos:::_|| =XX me echarian a la calle\=

(fragment de I'assessorament del Hussein)

(a.238)

(121) U1: <4> fijese bien la situacion\| yo trabajo de noche)|
porque pues e:: no nos gusta salir e::: a ninguna:::_| los
ninos por ejemplo los tenemos restringidos para que
salgan a:: a cualquier parte\| pues porque no tienen e:::
una seguridad de na cualqg- no- tampoco los quieren llevar
asi facil a ninguna excursion porque:::_

(122) S: ==no::_
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(123) U1: algo pasa y::: no/| entonces pues ya ve\|| ella
también trabaja interna::: o sea trabaja en los quehaceres

de la casa y interna y no no salimos\

(fragment de 'assessorament de la Samar)

b) La derivacio de responsabilitats

Igual com passava amb els servidors, la derivacidé de responsabilitats té€ una
funcié atenuadora de la forga il-locutiva de les demandes dels usuaris. Al
mateix temps, també és un element de justificacid de la seva preséncia a

I'oficina d’assessorament.

(a.239)
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver| si

pagaba un abogado me llegaria en dos meses\

(56) U: si claro\| tu te desesperas entonces dices:_| mi- mira:_|
si tu le pagas a un abogado esto_| el abogado mira que son

tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

(a.240)
(155) S: esto/| yo creo =que XX=
(156) U: =a mi me dijo= que era el original del estatuto por
eso:ii_
(157) S: ==a ver si:: lo lo han legalizado/
(158) U: si\| me parece que lo han legalizado\| por eso::: me lo

han XXX

(fragment de I'assessorament de I'lsmail)
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(a.241)
(178) S:==pero no lo dejes estar porque veo que has venido a
hablar con mi compafiero el afio pasado y han pasado seis
meses\| mas que nada porque a veces_| pueden pasar cosas y
no:::
(179) U1: XX [INAUDIBLE PER UN DEFECTE
D’ENREGISTRAMENT]
(180) S: si no puedes venir tu porque estas trabajando que
venga tu esposa::/
(181) U2: no::: si porque no no habiamos vuelto porque nos
dijo que tan pronto_| escucharamos que::: habia:::_
(182) S: mm\
(183) U2: esto pues que viniéramos nuevamente\| y si
teniamos las ofertas\| pues como escuchamos ya hace
poquito que: habia:: posibilidades de sacar los documentos)|
pedimos las ofertas\| a ver y nos las dieron y por eso vinimos

pero-

(fragment de 'assessorament de la Samar)

En definitiva, veiem com les estratégies d’imatge dels servidors estan
vinculades a la seva funci6é d’assessors, i la dels usuaris a la seva funcio
de persones ateses, és a dir, les parts participants en la interaccio
assumeixen la seva posicié en funcié del seu rol en aquest determinat
context, o millor dit, la posici6 que ambdues parts assumeixen com a
correcta en aquest determinat context i que coprodueixen mutuament de

manera cooperativa.

Al mateix temps, també podem observar un tractament diferencial de I'is
d’estratégies de cortesia pel que fa als servidors en funcié del génere: una
major tendencia a una gestio de [l'autoritat menys impositiva, més
indirecta per part de les dues servidores que contrasta amb un caracter

més autoritari, més directe, per part dels servidors.
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A tall de sintesi, el seglent quadre recull les diferents estratégies de

cortesia emprades per servidors i usuaris al llarg dels assessoraments.

Com en altres ocasions, volem recordar aqui que el pes relatiu de les

diferents estrategies varia en funcié dels diferents protagonistes en els

assessoraments.

Servidors Usuaris

desactualitzadors
procediments
acompanyants
minimitzadors

modalitzadors

desactualitzadors
procediments
acompanyants
minimitzadors

desarmadors

Anti
FTA
Principis
orientats
cap a

’auditor FFA

intensificacio
interés

inclusio de laltre

reconeixement
autoritat
validacions

d’acord i d’iteracio

Principis
orientats cap

al locutor

apoderament agraiments
agraiments
derivacio de recurs al drama

responsabilitats
discurs
impersonal

ambiguitat

personal
derivacio

responsabilitats
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Una aproximacié a la regié posterior de

I’organitzacioé: I’analisi dels bastidors

“El context contribueix a la claredat en estar subjecte a la
negociacio, resposta o rebuig, acceptacié de la resposta o
renegociacio. Aquest procés s'anomena contextualitzacio, i
és un dels més importants, si no el més important dels
ingredients en la generacié verbal de significat. En altres
paraules, les interpretacions contextuals sén activament
senyalitzades i/o usades, i és aquest fet el que les fa més
utils en lanalisi lingdistica, perqué és el que fa que es

puguin rastrejar.”

Jeff Verschueren (Para entender la pragmatica, 1999: 189)

L’objectiu d’aquest apartat és presentar el marc extrasituacional de
referéncia que defineix el context en qué es desenvolupen les
interaccions entre els servidors del CITE de CCOO de Catalunya i els
seus usuaris. Tanmateix, més enlla de dotar-nos dels elements
interpretatius necessaris per analitzar el desenvolupament de la
interaccid entre els dos participants en ['assessorament, aquesta
aproximacié als bastidors de I'actuacié que té lloc entre servidor i usuari
també ens permetra acostar-nos al procés de construccidé de la identitat

professional del servidor.

| per fer-ho, com hem dit a I'apartat 1.6.2 de la Part | d’aquest treball, en

presentar el model tedric emprat a la recerca, analitzarem, en primer lloc,
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I'opinidé que els servidors tenen de la seva feina, i del marc organitzatiu i
administratiu en qué s’emmarca, perd també la dels responsables de
'organitzacié, que so6n els que defineixen quines sén les normes i
directrius que afecten directament el desenvolupament de la tasca dels
servidors. D’altra banda, ens fixarem en la visié que els mateixos usuaris
tenen de la feina que realitzen els servidors, pero també de la seva propia

imatge com a estrangers.

En segon lloc, en tant que el CITE és una entitat promoguda pel sindicat
CCOO de Catalunya, analitzarem I'establiment de la politica sindical de
CCOO de Catalunya en materia d’'immigraci6 —que va comportar la
creacio del CITE de CCOO a I'any 1986—, com a resposta a la politica
d'immigraci6 espanyola, com veurem condicionada pel procés
d’incorporacio de I'Estat espanyol a la Comunitat Econdmica Europea, i el
procés d’adequacio interna —ideologica i estructural— de I'organitzacié
sindical a la nova realitat sociolaboral definida per la preséncia creixent
de persones d’origen estranger en la nostra societat, moltes d’elles en

situacié irregular.

I, en tercer lloc, a partir de I'evolucio de la politica en matéria d'immigracio
a I'Estat espanyol —i la seva concreci6 en els procediments de
regularitzacié que han de seguir les persones estrangeres— analitzarem
com s’ha construit la figura de l'immigrant extracomunitari com a
categoria social, i especialment la seva representacio social, perd també
la seva autorepresentacid, com a subjecte en situacié d’inferioritat legal,

justificada per la seva mateixa alteritat.
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2.1 Una opinié subjectiva: la veu dels protagonistes

Com ja hem dit, el treball del CITE consisteix en assessorar de manera
gratuita les persones estrangeres sobre els diferents tramits a qué es
veuen abocades aquestes persones, ja sigui per regularitzar la seva
situacio legal a I'Estat espanyol o en tant que estrangers subjectes a les
restriccions legals i administratives recollides a la legislacio d’estrangeria.

Com veuen els servidors objecte d’aquesta recerca la seva feina? Com
es presenten ells mateixos com a servidors? Quina opinié tenen dels
seus usuaris? Com entenen la feina dels servidors els responsables de
I'organitzacié? Com veuen els usuaris la feina dels servidors? Se senten
ben atesos? Com es veuen a ells mateixos en tant que estrangers?... sén
preguntes que ens poden ajudar a acabar de definir el paper que
servidors i usuaris tenen en el marc de les interaccions analitzades. En
aquest sentit, les entrevistes realitzades als servidors, perd també als
responsables sindicals del CITE o als usuaris, ens poden ajudar a definir

aquesta visid, eminentment subjectiva, del rol de servidors i usuaris.

Es evident que les dades que ens mostren aquestes entrevistes recullen
el que servidors, responsables i usuaris diuen que pensen i fan. Es la
imatge, d’ells mateixos i de la seva feina, que ens volen mostrar. Pero, tot
i que sigui subjectiva, ens dona pistes sobre quin és el rol que servidors i
usuaris s’atribueixen en el desenvolupament de la relacié de servei, quin
és el paper que els servidors atribueixen als usuaris, o com els usuaris
defineixen el seu rol en la interaccio, perd també si hi ha tensions en el si
de l'organitzaci6 sobre les diferents maneres d’entendre la feina. En
definitiva, ens nodreixen d’un important nombre de dades que podrem
confrontar posteriorment amb l'analisi empirica de les interaccions, i
posar de manifest possibles contradiccions entre el que es diu que es fa i

el que realment es fa.

En tot cas, també hem d’assumir que les dades recollides en I'entrevista

sén quelcom construit durant la interaccié entre entrevistador i entrevistat,
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amb les seves regles de funcionament i les seves asimetries. Com diu
Mondada (1997), tal com es recull en el capitol 2.2.2 de la Part | d’aquest
treball, I'entrevista no ens dota tant de dades objectives que podem
extrapolar per demostrar un punt de vista sind d’elements que ens
permeten conéixer com l|'entevistador i I'entrevistat construeixen una

explicacié coherent del mén.

Malgrat aixd, també volem manifestar que l'objectiu dels apartats que
segueixen no és realitzar una analisi discursiva de les entrevistes, sing,
com hem dit, usar-les per mostrar l'opinid que els servidors, els
responsables de 'organitzaci6 i els usuaris tenen de la relacié de servei

analitzada.

2.1.1 La percepciéo dels mateixos servidors sobre la seva feina i

I’organitzacié

Els quatre servidors coincideixen en plantejar que I'objectiu central de la
seva feina, i per extensié del CITE, és garantir una correcta informaci6 als
seus usuaris. Tots els servidors coincideixen en denunciar els
plantejaments obscurantistes i de control de la informacié que fan certs
gabinets d’informacié juridica adrecats a les persones estrangeres com
un mecanisme per mantenir la dependéncia d’aquestes persones i com
una manera de garantir una font continuada d’ingressos (que molt sovint
es converteixen en veritables practiques delictives) i plantegen que el
paper del CITE, i en concret la seva feina, és informar la gent com una
manera d’apoderar-la: la informaci6 es veu com un dret que doéna

autonomia a les persones en el control de la seva vida quotidiana.
Les declaracions de la Samar, que va treballar en una assessoria legal

privada abans de formar part de I'equip d’assessors del CITE, posen de

manifest aquesta practica d’'amagar informaci6 d’alguns bufets.
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(e.5)
“..quan venien al despatx on estava treballant i diem que
no:::|| era una altra cosa | era un altre sistema | sempre ha
de donar I'esperancga a l'usuari | ara no hi ha res pero passa
la setmana que ve | perque la visita s’ha s’ha s’haura de
pagar cada vegada que vingui Sigui una pregunta sigui uns
cinc minuts sigui vint minuts | diran mejor XXX diners que
teniu que pagar || al cite passa no sé jo ho explico d’una
altra manera | lis dic la veritat lo que n’hi ha | si porten un
temps si porten dos anys lis dic val la pena que s’esperin ||
potser que hi ha una regula- una regularitzaciéo no ho sabem
segur pero | el sindicat esta::: treballant el tema || a ver si

tenim possibilitats pero no garanteixo res |...”.

(fragment de I'entrevista de la Samar)

Tanmateix, tot i estar d’acord amb aquest principi general, cada servidor ho
entén d’'una manera un xic diferent: aixi, I'lsmail es planteja la seva feina
com una manera d’ajudar la gent i tendeix a posar-se en el lloc de la persona
atesa, fins i tot per sobre dels procediments de funcionament establerts per

I'organitzacio.

(e.6)
“..porque el hecho de trabajar en el cite || creo que a veces
eh:: es eso de tener amistades | en toda parte ;no? <2>
porque:: mm: cuando tu te esforzas para ayudar a una
persona sobre todo en reqularizarse su situacion || esa
persona se siente feliz || y y:: y eso o bien o bien alguien que
te llama:: cuando recibe una carta te llama mm:: y te dice|
escucha:: estoy muy contento | he recibido mi carta XXX

comparte la alegria ;no? y eso es lo que nos me anima me
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anima pero | en:: en el fondo pues el trabajo es | muy

costoso...”.

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

En canvi, en Hussein opta per una visi6 més “educadora i institucional”: la

funcié de I'assessoria és informar perd també educar les persones usuaries

sobre les normes de funcionament dels procediments administratius a I'Estat

espanyol i sobre les mateixes normes d’accés al servei d’assessorament.

(e.7)

“..hem de [TUS] ayudar aquesta persona | a entendre com
funciona l'administracié a aquest pais com funciona tot no
solament 'administracio les relacions | de les persones amb
I'entorn <3> que s’ha de:: de de de d'utilitzar els mecanismes
d’una forma adequada:: | ha:::: ha d’anar a l'ajuntament a
utilitzar els serveis de l'ajuntament | ha respectar els els els els
els mecanismes que hi ha a aquest pais || de dret de:::::: ala
infancia de dret al:::: a la muller dret als::: de tothom del vei de
I'escala de l'escola mm si aqui mmm e::.nsenyem | al

desordre i a I'anarquia | no fem res pa pa pa ayudar-los...".

(fragment de I'entrevista del Hussein)

Entre aquestes dues visions extremes, les dues assessores opten per unes

posicions més equilibrades entre una i altra postura: per a elles I'objectiu és

informar perd hi ha unes normes i procediments que cal conéixer i aplicar per

desenvolupar la feina de manera correcta i per garantir I'adequada

comprensio.

(e.8)

“..la meva feina diaria es que m’ha ving- que em- que m’ha
venen els usuaris | les dono la informacié necessaria | m:: la

majoria de les preguntes que em fan:: com esta la llei de

310



d’estrangeria actualment || lis dono la informacio | [...] llavors
e:: les explico com a:: com esta la llei actualme:nt | i les
possibilitats que tenen || jo me agafo la informacié que tenen
ello- que te:: que tenen ells | e::l temps que porte::n | si tenen
familiars a::: aqui legalitzats | si treballen si no treballen | si
tenen fills nascuts aqui o no:: | tota la informacio que necessito
per donar-li la informacio correcta no? || i llavors es pot fe:::r
algo pues ja li demano la la documentacié que necessito| XXX
[EXPIRACIQ] i::: i després quan porten XX fes el tramit i fes el
final no? <2> aixo és lo que:: lo que he fet normalment | i si em
vénen per un asunto que no sigui d’estrangeria pues le:: les
derivo amb una altra persona un asistente social | o si és de la

vivienda pues | o cas de sindicat ...”.

(fragment de I'entrevista de la Samar)

Un element que crida I'atencié en la visié que tenen els servidors de la seva

feina és que en general tots coincideixen en destacar el seu caracter

sindical, tot i que no tots ho fan amb el mateix émfasi i implicacio. Altre cop

observem una diferéncia entre els plantejaments dels servidors vinculat al

genere: els dos servidors homes consideren un element central de la seva

feina informar els usuaris sobre el sindicat i el paper del sindicalisme a

Catalunya, mentre que les dues servidores veuen la informacié sindical com

un element complementari de la seva tasca. Els fragments seglents posen

de manifest les dues posicions:

(€.9)

“...yo creo que el cite eh:: eh:: al par XXX bueno de ser una
oficina de asesoramiento | a parte de hacer asesoramiento al
inmigrante || pero también es eh:: es || es una oficina que da a
conocer | a los inmigrantes eh:: el sindicalismo | porque
muchos que vienen aqui que en Su pais ni siquiera saben lo
que es un sindicato || y entonces eh:: no solamente aqui

damos atencion amplia al al inmigrante pero también es una
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oficina que eh:: que permite la:: la la la introduccion de de de

otro nacionalidades en en pues en el mundo sindical ;no?”

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

(e.10)
“...[el cite pues::] com el seu nom diu [RIU] | o sigui és
basicament pues una séerie d’oficines d’atencio a I'immigrant || i
sobretot d’informacid| no?| basicament d’informacio || de tot lo
que es refereix als tramits | dels estrangers | eh?| tot lo que és
| tramitacio de permisos de treball | residencia | reagrupament
familiar | renovacions || sobretot informacioé i també:: || mm a
part tramitacio || quan és el cas | i també pues || mm i molt
important pues informacio sobre lo que és el sindica:::t mm

temes sindicals...”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

Tanmateix, aquestes declaracions sobre el paper sindical de la tasca dels
servidors no sempre tenen una plasmacié directa en el desenvolupament
quotidia de la feina dels servidors, ja que, com hem vist durant el treball de
camp, molt sovint la informaci6 sobre el sindicat no és plantejada a 'usuari al
llarg de la interaccié. Cal tenir en compte que, com ja hem dit, la percepcid
que els servidors tenen de l'investigador com un auditor de la seva feina por
influir en les seves respostes per adequar-les a les directrius que han rebut

de la direccib6.

Un element important en relacid amb aquest darrer punt és la dificultat dels
usuaris de vincular les oficines del CITE a una organitzacié sindical,
especialment si aquestes oficines és troben ubicades en un local municipal o
d’'altra organisme public Tots quatre servidors coincideixen en el
desconeixement per part dels usuaris de la vinculacié sindical de les oficines

del CITE, que sbn enteses com una dependéncia més de I'administracio.
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(e.11)
“..la majoria son els amics | alla::: a I'ajuntament hi ha una
persona que que t'ho arregla tot i que et fa tot | i i;; vénen
amb una esperanga de que ho arreglem nosaltres mateixos
| que som un- que som l'administracio || pues a vegades
mm s’ha d’explicar qué som i qué fem i per que estem alla ||
que som els del sindicat | som:: assessors | donem la
informacié i fem tramitacio | facilitem el trajecte de:: la
tramitaci6 de papers d’estrangeria || i estem ubicats a
l'ajuntament perque és un servei que esta:: financiat per
I'ajuntament | a vegades és XXX a vegades:: estem ubicats
aqui pero és- és un::és un servei del sindicat | la majoria no

ho saben eh?”.

(fragment de I'entrevista de la Samar)

Es evident que el fet que les oficines del CITE es trobin ubicades fora dels
locals del sindicat —com és el cas en els assessoraments analitzats en
aquesta recerca— pot incrementar la dificultat dels servidors per informar
sobre el paper del sindicat, cosa que no passa en cas contrari, ja que, com
diu 'Esther:

(e.12)
“...que el cite alla esta a dintre del sindicat || o a vegades he fet
supléncies a altres oficines | no? | llavors | es nota molt o sigui
quan [l'oficina esta a dintre del sindicat | la gent ja sap que

entra dintre de comissions obreres | no?”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

El seguent fragment de lI'entrevista del Hussein, a més, introdueix un altre
element a tenir en compte pel que fa al rol que els usuaris atribueixen als
servidors, és a dir, la seva vinculaci6 amb I'administracié publica en tant que

les funcions que realitzen sén propies del personal de 'administracio.
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(e.13)

“...no no no le tenen molt molt clar perqué perque::: no és per
per la la tnicament perque:::: estem entrant a un conveni amb
I'ajuntament no? <2> perque al seu pais | la majoria de la
immigracio || la gent que té | capacitat de intervenir en temes |
de documentacio <2> és gent que perteny al govern [SONA
EL TELEFON] i no pots convence’l del contratri...”.

(fragment de I'entrevista del Hussein)

D’altra banda, s’ha de considerar el paper que té la mateixa recerca en la
imatge que els servidors volen transmetre d’ells mateixos i de la seva feina a
I'investigador, que, com ja hem dit en diverses ocasions, és considerat, en
certa mesura, un element de control de la seva tasca, un auditor enviat per la

direcci6 a avaluar la seva pericia professional, com deixa molt clar la Samar:

(e.14)
“..a la la la la vegada he pensat jo | ostres | si el carles ha
vingut aqui per per per veure com dono la informacio potser |
com com treballo com i i no ho he fet com ho tenia que fer no?

| i::: i a més a més m’he quedat una mica preocupada’.

(fragment de I'entrevista de la Samar)

En general, els quatre servidors consideren que no tenen dificultats de
comunicacié o de relaci6 amb els seus usuaris en funcié6 de les seves
respectives nacionalitats, tot i que a vegades es contradiuen fent valoracions
estereotipades sobre el comportament de determinats col-lectius,

especialment els dos servidors homes.

(e.15)
“..los magrebi también algunas veces | con los magrebi.:
;eh?:: | parece que hay una desconfianza en algunas cosas

;no? pero::: eh: si | algunas veces he encontrado::: personas
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del magreb como marruecos que eh:: | le:: le dices una cosa y
insiste en su postura ;no? <2> también existe | pero muy
pocas veces pero si [...] porque piensan que a veces lo que tu
estas diciendo tu estas equivocado | y ello él tiene razon <3>
en algunas cosas y eso dificulta a veces la comunicacion |
dificulta la comunicacion en el sentido de que || tu te quedas
como el que no sabe <2> y él es el que sabe ;no? <2> hay a
veces po pues he encontrado casos de esos | entonces acabo

diciendo pero || si sabes mas | porque ha venido aqui...".

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

Tanmateix, tots quatre coincideixen en afirmar que, per nacionalitats, els

argentins sén els que generen més problemes, tot i que ho vinculen més a

aspectes relacionats amb I'estatus social que no pas a aspectes culturals o

de procedéncia.

(e.16)

“..ahir ahir mateix m’ha passat amb dos usuaris argentins ||
amb el cinquanta per cent diria jo | i els dit amb el dia:: el dia
vint-i-vuit ja tenim hora | teniu que passar el dia setze per
I'oficina | i amb el- i llavors aixo i aixo | ya pero yo tinc també
hora com ve- com he vist que que no em trucaves [...] pero
crec que ho explico | eh? | jo mm jo sempre mm- agafo el
passaport demano dia i hora por- nomeés quinze die- quinze
dies abans et truco || em donaran d’aqui tres mesos o dos
mesos no ho sé | és una::|| és un pais que la gent esta no sé
amb una altra cultura | també tenen possibilitats de fer-ho ells
sols i fan | no? || i amb::: la resta dels paisos no | cap

problemal...”.

(fragment de I'entrevista de la Samar)
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(e.17)
“...en todo lo que::: yo tengo como:: como nacionalidades <2>
donde he encontrado:: dificultades:: es con los argentinos [...]
<2> pero el resto ;no?| los argentinos:: eh:: no se no se si es
|| algunos ¢eh?| no: todos pero he encon- los casos concretos
que he encontrado || eh:: a veces eh:: hay gente que cuando
llegan vienen con una:: || como un como una prepotencia
;no?| como como como diciendo::: pues: eh:: manifiestan
como si sa- supieran mas que yo ¢;no?| no sé si es por mi
color o lo que sea ¢;no? | pero la dificultad que he tenido con
perque el resto no | vienen con toda educacion | la mayor parte
vienen con toda educacion || excepto algunos pero de

nacionalidad argentina...”.

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

(e.18)
“..els rics [argentins de] buenos aires | de buenos aires de
buenos aires || ara quan tu vas a un argenti || de cincuenta
kilbmetros quinientos kilometros de de de la capital es otra
cosa || és és gent molt agradable | molt educats || molta maca i
senzills || ah:: {(?) bueno} un argenti de buenos aires <2> {?)

duro}...”.

(fragment de I'entrevista del Hussein)

Aqui també s’observa una diferéncia entre els plantejaments dels servidors
homes en relaci6 amb el de les dones. Com ja hem dit, els plantejaments
més estereotipats pel que fa als diferents origens es presenten de manera
meés clara entre els primers que no pas entre les segones, que o0 bé gairebé
no hi fan referéncia i plantegen que els problemes es donen amb persones i
no estan vinculats amb origens determinats, o bé introdueixen una certa
autocritica a I'hora de valorar la seva responsabilitat en les dificultats de

comunicacio.
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(e.19)
“..entre col-lectius:: no | o sigui potser al principi de treballar
aqui | pues si que tens tens com una mena de::: d’estereotips
fixats | no? | que penses pues | els argentins sén d’aquesta
manera i els marroquins son tal | pero a medida que vas
tractant | moltissima gent || veus que hi ha de tot a tot arreu |
[...] o sigui cada- dintre de cada col-lectiu | pues hi ha persones
pues::: que:: ho entenen tot a la primera | i d’altres que no::: | i
el que no entén res del que li di::us | no o sigui és és per
persona | jo no no trobo diferéncia entre::: per ser d’uns paisos

o d’altres:::...”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

Aixi, aquest darrer fragment posa sobre la taula un element central que
defineix la relacié entre usuaris i servidors: el caracter excepcional de la
interacci6é per als primers i el caracter rutinari per als segons. Aquest és un
element central de la competéncia contractual atribuida per Goffman al
servidor, en tant que suposa posar en questidé, com hem vist en parlar de la
dimensié tematica, tota suposicid, tota informacié donada per sabuda... el
que Ciccourel va anomenar regla de letcétera. Aixi, per a I'Esther, les
dificultats de comunicacié es poden deure tant a dificultats de comprensio
dels usuaris com al fet que els servidors puguin donar per suposat que els

usuaris ja els entenen.

(e.20)
“..mm | jo::: bueno | suposo que clar | per nosaltres son temes
que com que els | tenim pues cada dia [...] ja és com si ens ho
sabem de memdria| no?| pero a vegades clar et poses a
explicar una cosa que per aquella persona | és nova || i clar
pues no no ho capta tan rapidament | com nosaltres que ja::::
ho tenim pues per la ma | no? | i llavors pues m:::: més que
dificultats és quiestio pues de:: repetir | no? || [...] pero: | coses

aixi de de comprensio | ja no per li- Iidioma | no? | sino per::
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mm no sé | perque jo entenc que és aixo | no? | que per a ells
€s un tema nou | que no coneixen:: | <2> i se’ls ha pues de fer

»”

entendre d’una manera:: | pues aixi a poc a poc i::...”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

D’alguna manera, el caracter rutinari de la feina que fan els servidors, que
d’entrada pot ser entés com un recurs que els permet desenvolupar-la amb
més seguretat esdevé un dels principals obstacles en l'assoliment d’'una
adequada comprensid de les seves explicacions, és a dir, el principal recurs
técnic de que disposen també pot ser el principal impediment per prestar un
bon servei. A més, a aquestes possibles dificultats de caire professional
vinculades al caracter rutinari de la seva tasca, cal sumar-hi les dificultats de
caracter interaccional que comporta la diferéncia de perspectives d’usuaris i
servidors: molt sovint els primers no se senten ben tractats pels segons
perque no perceben un especial interés dels servidors en el seu cas, que no
hem d’oblidar és un cas més entre els molts que tracta el servidor; o també
molts usuaris se senten ofesos quan el servidor que els porta el seu cas no
els reconeix pel carrer o no els recorda quan tornen a I'oficina després d’un

temps amb una nova consulta.

(e.21)
“..si eso incluso hasta la calle igual hasta la calle e:: la gente
que vienen aqui:: que ya me conocen por aqui | porque son de
matard o porque me- estando en otro lado me han- han venido
a visitarme || e:: por la calle cuando nos encontramos a veces
yo no sé quien es ¢;no? | pero::: me:: da la sensacion | yo
siempre insi- | cuando la persona si- | veo que que que me
conoce porque pronuncia mi nombre pues insinuo como Si la
conociera ¢no? | para no enfadarla | pero eso son muchos
casos y la gente piensa que al estar aqui pues e:
evidentemente el caso de uno::: | ello son saben que los casos
pueden ser similares | yo encuentro un caso de una pero yo

puedo encontrar pues un monton de veces al afio eso e::: |
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hace que quizas por la vision por la vista pues reconozca a
alguien | pero en el fon- fondo no puedes saber quien es mm:::
| o bien la que llaman por teléfono y me dicen | te acuerdas y
eso y tal | pues::: un dia vine y me hiciste esto || digo pues no
me acuerdo quien || o bien alguien que llama y dice:: e::: e:::
te acuerdas de aquello que me hiciste y yo pues no me
acuerdo de nada de lo que te hecho cosa de este tipo ;no?| y
esto:: e::: hay muchas persona que se enfadan por esto | que
piensas que:::: que quizas has tomado su caso a la ligera y
que || no lo has cogido con mucho interés | por eso ha
olvidado pero <3> eso en atancion al publico e:: pues siempre
lo hemos- lo he lo he encontrado || cuando realmente incluso
hay alguien que tu realmente has cogido el el el problema XXX
suyo | a pecho como cualquier otro | problema | pero como
tiene diez o quince casos similares || estan en el mismo
paquete | uno de ellos te llama || tu no te acordas realmente de
esa persona pero son uno de los casos de los quince casos
que que ha cogido || como casos e::: muy dificil la cogido la
cogido con con mucho interés en solucionarlo ;no? | pero esa
persona en el momento que tu le dices que no te acordas de
de ella pues piensa que su caso ya lo::: lo has tomado como si
fuera <2> algo ligero que que no estas preocu- preocupando

por eso no?”.

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

En general, els servidors homes, que manifesten amb rotunditat la seva
voluntat i dedicaci6 per fer-se entendre, atribueixen les dificultats de
comunicacié a preconcepcions dels usuaris sobre el funcionament dels
procediments administratius a I'ambit espanyol motivades per practiques
habituals en els paisos d’origen, a actituds personals dels usuaris sovint
vinculades a nivells formatius baixos o excessivament alts, i en menor
mesura a dificultats comunicatives per la inexisténcia o per un coneixement

deficient d’'una llengua de comunicacié comuna.
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En aquest sentit, les declaracions del Hussein ens mostren tot un reguitzell

d’arguments vinculats a les dificultats que comporta la seva feina, que sén

atribuides a la inexperiéncia o la mala fe dels usuaris.

(€.22)

“..altres vegades no responen al al a lo::: al:::: mecanisme de
funcionament de 'assessoria mateixa || es seuen i ens miren
<2> que? | que necessita? | en qué podem ajudar-lo? | ah? ||
ah no a mi mhan dit de venir aqui | a:: estic aqui |
[EXHALACIO] <3> a ver | la gent que ve aqui XX no? | tens
que fer una mica::: de curset de || si no tens res que fer aqui
pues no no no fa falta venir | no? | no no és que l'assistent
social m’ha dit <2> la gent le cuesta le cuesta explicarse || tota
no pero:::: | una majoria || la gent no et déna tota la informacio
<2> | et cansa <2> et trituren || tens tu que anar a buscar la
informacio | o sigui || {{ESTRAFENT LA VEU] ah és que jo
vull:: || tenir un permis de treball} || de qué pais? | de ecuador |
i que més tens? {[ESTRAFENT LA VEU] hay no nada este un
pasaporte}\ bueno | a ver {([AMB CANTARELLA] ara esta
tancat el regim general no es pot fer res no sé que no se
quantos} | cuando tu terminas la sesio || entonces la persona
et dic || és que || {[ESTRAFENT LA VEU] la meva dona té
permis de treball} | per qué no m’ho dius al principi tu? <3> ara
lo que the explicat no té sentit <2> si la situacion teva no és
aquesta que m’has dit al principi | la situacion teva me
I'expliques al final de la mig hora <2> hi ha gent que lo fa
perque:: li falta:::: {(?) esta} | no se comunican | no no et
deixen comunicar || o perqué || volen || ho fan exprés e::: aixi
[...] per <2> agafar altres informacions que XX que no tenen
res a veure amb la seva | situacido || informacions ||
relacionades amb el seu amic del treball | i que no tenen
temps de venir pedir agafar una cita | i ell fa de de de XX de de

listo | no? <2> hi ha aquestes dos coses | o perqué || realment
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mm [...] et forcen:: et fan::: cara de pena | hi ha gent que plora |
hi ha gent que t’ofereix diners <2> gent que tracta de de de ||
tracte de de | com es diu aix6? | seduir-te | no? <3> | si no::
<2> aconsegueixen aixo <2> es cabregen i:::: utilitzen un altre
pe:: me- mecanisme | que és agredir-te | no? <2> que que
{[ESTRAFENT LA VEU] ai jo es que:: jo he agafat aquesta
cita pensant que m’ajudaran aqui} | eh? | aixo després de mitja
hora de de treball amb ell || {{ESTRAFENT LA VEU] ai jo XXX
pensant que:: | m’han dit que m’ajudaran aqui || ah | i usted no
pots ajudar-me] [EXPIRACIO] <3> després de mitja hora de
treball | d’assessoria | d’escoltar XX [<2>S’ACLARA LA VEU]
no és:: [SACLARA LA VEU] hi ha hi ha hi ha gent que li

expliques i queda clar...”.
(fragment de I'entrevista del Hussein)

Es important destacar que aquestes dificultats de comunicacioé, que molt
sovint es posen de manifest pel que els servidors consideren com a
reiteracions dels usuaris sobre els temes ja explicats o excessives
demandes d’aclariment, es perceben en termes de pressié per part dels
usuaris i es veuen com un questionament directe de I'autoritat dels servidors,
o s’atribueixen a estratégies d’aquests mateixos usuaris per aconseguir
forcar una major implicacié6 dels servidors en la resoluci6 de la seva
demanda, cosa que, de fet, també representa una posada en questi6 de la
professionalitat dels servidors. Per contra, les adequacions al rol, que molt

sovint es vinculen amb “la bona educaci6 dels usuaris”, “el saber estar en el

lloc que els correspon...” es valoren com un element que facilita la
comprensié i el desenvolupament de I'assessorament. Es a dir, en la relacid
que s’estableix entre servidor i usuari els rols que corresponen a cadascuna
de les parts estant repartits per endavant i les sortides de guié no sempre
sén ben rebudes, especialment quan qui improvisa és qui ocupa la situacié

baixa.
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(e.23)
“..eh:: a veces eh:: hay gente que cuando llegan vienen con
una:: || como un como una prepotencia ;no? | como como
como diciendo::: pues: eh:: manifiestan como si sa- supieran
mas que yo ;no? | no sé si es por mi color o lo que sea ;no? |
pero la dificultad que he tenido con- perque el resto no |
vienen con toda educacion | la mayor parte vienen con toda
educacion || excepto algunos pero de nacionalidad

argentina..”..

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

(e.24)

“...de de formacio | si si

no no pais d’origen no || tu trobes un
pakistani que entén molt bé || i que::: que que et dona les
gracies traquil-lament || com et contres [trobes] amb una
persona argentina || que que és un metge i que port actituds
prepotent || pues et manda a freir patates | després de de
passar-te amb ell | trenta minuts i:::: passar temps dels altres

amb ell i donar-li | més que ningdu |...".

(fragment de I'entrevista del Hussein)

D’altra banda, no voldriem deixar d’esmentar que en les converses amb els
servidors, com també s’evidencia en els fragments que acaben de llegir,
apareixen alguns elements que caldria analitzar de manera més detallada i
que estarien vinculats a possibles habits comunicatius divergents de base
cultural que afectarien el desenvolupament de les interaccions, pero
especialment que podrien suposar [latribucié d’actituds negatives a
determinats col-lectius. En tant que ens trobem en una relacié que hem vist
que es caracteritza pel seu caracter asimetric, aquestes divergéncies podrien
acabar afectant la part més feble de la interaccid, en aquest cas els usuaris.
Algunes d’aquestes divergéncies comunicatives estarien vinculades a

diferéncies léxiques entre I'espanyol peninsular i el parlat a diferents paisos

322



de Llatinoamerica, pero també a divergencies en les estratégies de cortesia,
les argumentacions discursives... sense oblidar els aspectes no verbals i
paraverbals de la comunicacié, com ara les pauses, les entonacions, la

mirada...

(e.25)
“..a veces me ha costado mucho mas explicar una cosa a una
persona de américa latina || que una persona mm:: por
ejemplo subsahariana o magrebi || al hablar castellano
directamente como yo parece que:: hacen preguntas a veces
te hacen mm:: | giran en la en la misma cosa varias veces para

que entiendan | no se a que venido eso pero...”.

“..ellos siempre hacen mucha vuelta y::: yo no sé si es
e.:mmm porque e e el espariol del de sudamerica y el el
espafiol de aqui también hay un- hay una gran diferencia en
cuanto a términos | en dialogos en conversaciones e:::: quizas
aqui::: e:: considero también que <2> la vuelta que uno de
america latina || mm::: hace para llegar a una cosa | el espariol
de aqui e::: si se tiene que medir | el espafiol de da de aqui
no hace la mitad <2> corta y va casi casi muy mas cerca al

grano que aquella aquella persona...”.

“..si eso quizas debido a que::: yo estoy acostumbrado
entonces al ver que esa persona te trata de tu pues mira e::: lo
mejor que intento es responder esa consideracion que esa
persona tenia hacia mi ;no? | pero:: m:::: yo SOy una persona
que quizas cuando me dices u- usted m:::: dentro de mi |
tengo la sensacion de que::: || bueno no me gusta de todo | no
me gusta de todo e:: | pero claro e::: a cada uno que viene
pue:::s si esta persona mm::: e:::: le gusta decir usted pues e:::
no le puedo decir nada ;no? | pero la que- la persona que
vienen varias veces que ya tiene un poco costumbre a mi un

poco de amistad de esa con esa persona ya le digo que no
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que no no me puede decir tu tu | pero claro e- esa costumbre
de no considerar esto como <2> de no gustar mucho de que
me digan tu hace que yo estoy acostumbrado a decir no |
usted | me gusta decirlos || ta | por esto a veces me

equivoco’...”.
(fragments de I'entrevista de I'lsmail)

D’altra banda, i pel que fa a les normes internes establertes per la direccio
del CITE per al funcionament de les oficines d’assessorament, les
declaracions dels servidors posen de manifest I'existéncia de diferents
maneres d’entendre [l'atenci6, —com ja hem vist al principi d’aquest
apartat— que van des d’un plantejament més centrat en els usuaris, que
posa I'emfasi en donar resposta a les seves demandes per sobre dels
requeriments normatius i institucionals de l'organitzacié, a un altre més
centrat en el bon funcionament del servei i en I'aplicacié estricta dels

procediments establerts.

Entre les dues postures extremes, personificades en aquest cas per I'lsmail
en el primer cas, i pel Hussein, en el segon, la postura de les dues
servidores es trobaria en un terme mitja, que es definiria per la necessitat
d’aplicar criteris perd amb flexibilitat: el sentit comu esdevé el recurs a tenir
en compte, el que permet compaginar una normativa imposada per la

direccioé que sovint es veu aliena a la realitat que viuen els servidors.

(e.26)
“..porque en el cite eh:: realmente nosotros como trabajamos
de asesores del cite | hacemos sobreesfuerzo ||
evidentemente esto:: eh:: a nivel:: eh:: las recomendaciones

sobre todo que tenemos nosotros como asesores | es eh::

"En aquest cas, s’observa una clara diferéncia cultural en els tractaments de cortesia entre
el servidor (nascut a la Cassamance (Senegal) i de llengua familiar diola) i I'usuari (d’origen
xile), com el mateix Ismail ens va exposar: “...si hay ofra manera de de- | de demostrar
respeto pero | el usted y ti en mi lengua pues::: e::: no existe usted [...] no existe | =e:::::=
es tu y ya esta || pero claro cuando tu te diriges a una persona con mucho respeto e:: la
manera la forma y la manera de de de hablar es diferente...”
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sindica- sindicalizar el cite ;no? | sindicalizar el cite es sobre
todo | hacer mas tarea sindicales que como como como eh eh
que dedicarnos como asesores asi como:: gestores ;no? <2>
pero esto es evidente que || estas dos percep- percepciones
m:: eh: hay quienes de nosotros la la ap- las aplican <2> pero
hay quien no porqué no puedes | porque éticamente o
moralmente no:: no te permite hacer eso | sobre todo yo | eh::
la gente que viene con cita | esta bien:: | pero hay mucha
gente que no viene con cita <2> y:: | y eso pues:: eh: de
paternalismo como has dicho es cierto porque | estas
personas que vienen vienen con una preocupacion || es dificil
si las citas son de un mes || de espera es dificil que esa
persona que viene con una pre- preocupacion | que tu ves
realmente | que eso le preocupa mucho y decirle mira m::
tienes que ir a coger cita | evidentemente lo hacemos cuando
no son urgencias ;no? | yo lo hago cuando no son urgencias |
pero hay casos que realmente pues no puedes no puedes
obligar a la persona de coger una cita y eso se entiende ahi
como paternalismo ;no? | pero pero yo creo que es es eh::
estar en la piel de una persona que a veces nos lleva a hacer

esto...”.

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

“..hi ha molt paternalisme <3> és que anam anem d’un extrem
a laltre | o hi ha gent que::: aixo que::: no? | e:: de que no
tenen molta sensibilitzacio amb la immigracio o passen a tenir
<2> una mica d’excés de paternalisme d’aquest <2> a.::::: hem
d’atendre aquest aquest senyor perque té problemes | po po
si:: tothom té problemes <2> | el catalans també tenen
problemes <2> | se::.:: i:;: un catalan ve al metge i té que
esperar Sis mesos espera sis mesos <3> pa:: algo que és molt

greu || més greu que els papers | una operacio::: una cita amb
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el || especialista o lo que sigui <2> a:: que que jo no admito
que un immigrant que esperis quinze dies el seu torn per qué?
<1> té que esperar com tothom és e:::l que hi ha <3> i no
podem ser pos més || paternalistes que el papa <4> i aixo no
ayuda <2> si fem aquesta | practica paternalista no ayidem en
res a I'immigrant <2> o a:: aquest treballador a solucionar <2>
su vida aqui <1> hem de [TUS] ayudar aquesta persona | a
entendre com funciona l'administraci6 a aquest pais | com
funciona tot no solament I'administracio les relacions | de les
persones amb l'entorn <3> que s’ha de:: de de de d’utilitzar els
mecanismes d’una forma adequada:: | ha::: ha d’anar a
lajuntament a utilitzar els serveis de [l'ajuntament | ha
respectar els els els els els mecanismes que hi ha a aquest
pais || de dret de:::: a la infancia de dret al:::: a la muller dret
als::: de tothom del vei de l'escala de I'escola mm si aqui
mmm e::::nsenyem | al desordre i a 'anarquia | no fem res pa
pa pa ayudar-los <2> perque perque:: i:: a més a més a
I'assessor que fa aquesta practica <2> no pot donar una una
assessoria | de qualitat || la asesoria la controlo yo que soc el
professional i jo tinc que dirigir <3> la:: el treball i 'assessoria
<1> tinc que s:: que demanar-li a la persona <3> que
m’expressi exactament el que vol <2> i jo li dono la resposta la
explicacio <3> i no el deixo jo que m’expliqui la seva tieta la
abuela el germa | hi ha gent que arriba i vol una assessoria pa
tota la familia <2> i entra i surt sense comprendre res | no? ||
quan entra una persona | tregui el seu problema aqui que li
donem una explicacid || i una solucié al seu problema <2> i
que si té XXX el cite una germana | que la germana agafi una
cita || e que vinguis <3> e que li explicarem a la germana <3>
e que la gent agafi el seu torn e que esperis || i eixo aixo li

passara::: o::: té que fer aixo amb els serveis del cite | a la
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federacio d’hostaleria si vol <2> parlar amb l'assessor i.:: a

I'otegé si va a buscar treball...”.

(fragment de I'entrevista del Hussein)

(e.28)
“..a veure que jo crec que::: que hauria de ser || segons cada
cas pero::: | com un terme mig | no? | que no es pot ser | ni
absolutament quadriculat | de hores i minuts i tantes persones
| i ser absolutament estricte| ni tampoc es pot ser pues de tal
manera que | bueno que entri totho::m i que atendre a totho::m
i que estaré aqui totes les hores que facin falta:: <2> que:::
que ni en una banda ni d’altra | o sigui que que s’ha de:: tenir
com un terme mig | o sigui si que s’ha de ha d’haver-hi | pues
uns criteris no? | o sigui unes hores unes paute:s | un
determinat numero de persones | pero que aixo pues s’ha de
mirar de ser una mica flexible no? | dintre de respectar-ho ||

pero que no sigui rigid || ...”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

Les diferents visions plantejades pels servidors pel que fa a la seva feina
també tenen el seu reflex en la manera com es desenvolupa la interaccid
amb els usuaris. Aixi, si tenim en compte aspectes com ara el recurs al
drama social com una estratégia dels usuaris, com ja hem vist, per guanyar-
se els servidors, observem que els plantejaments dels servidors en relaci
amb aquest fet estan directament vinculats a la seva manera d’entendre la
seva posicidé en la interaccio: aixi, en un extrem trobariem la postura de

control estricte del Hussein:
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(e.29)
“..la asesoria la controlo yo que soc el professional i jo tinc
que dirigir <3> la:: el treball i 'assessoria <1> tinc que s::: que
demanar-li a la persona <3> que m’expressi exactament el que
vol <2> j jo li dono la resposta la explicacio <3> i no el deixo jo

que m’expliqui la seva tieta la abuela...”.

(fragment de I'entrevista del Hussein)

A l'altre extrem, trobariem la de I'lsmail, amb un control molt més lax de la
interacci6 i que deixa parlar l'usuari: [...a veces no no corto la palabra a la
persona por por por por educacion...]. | entre les dues postures, tal com
deiem en parlar de les diferents concepcions dels servidors pel que fa al seu
paper en la interaccid, les dues assessores ocuparien una posicid més
centrada, en qué es permet a l'usuari un cert marge d’autonomia en el
desenvolupament de la conversa social, perd fins a un cert punt, com diu
I'Esther:

(e.30)
“..la gent pues busca com confesa::r-se | o::: que és com el
lloc per:: per poder descarregar una mica::: || pues pues no?
<2> | inclus:: mmm moltes vegades pues texpliquen coses
d’altres temes | que no tenen res que veure ni amb papers ni
amb re::s <1> i jo pues bueno | deixo:: pues una mica no? |
pues || trobo que que esta bé no? | que no no tallar-lo no dir-li:
es que esto no: me interesa para nada no? [...] pues | vale
pues una mica pero:: fins un punt en que:: clar | no pots deixar

que que s’allarguin i que s’enrotllin...”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)
Perd també, aquests diferents plantejaments de com entendre la feina dels
servidors posen de manifest I'existéncia de postures critiques en relacié amb

la de la direccio6 del CITE.

328



(€.31)

(e.32)

“...en segons quines coses [la direccio del CITE ] pues no::
tenen pues la mateixa percepcié que nosaltres | perqué::: jo
crec que haurien d’estar aqui cada dia || per VEURE-ho
realment com és | no? | abans de fixar segons quines coses
pero::: <1> bueno tampo:.c no sé | tampoc és que hi hagi
unes:: ordres estrictes que::: les hem de seguir o sigui hi han
uns criteris: | i els mirem de sequi::r || dintre de lo que cada un

pues pot no?”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

“...yo creo que la direccion los de la direccion no lo entienden
eh:: | direccion como no estan frente al publico no lo entienden
eh::: <4> porque tampoco no tenemos eh:: tenemos ex-
exceso de trabajo como para dedicarnos realmente a la parte
sindical mm:: | y tampoco ellos que estan que no estan |
enfrente del publico | no entienden que:: que lo que hacemos
no es realmente paternalismo no pero sino pues estar en la
silla de las personas | que tiene el problema || evidentemente
quizas al decir esto | viene a reforzar eso de paternalismo pero
nosotros no no yo por ejemplo no pretendo ser el:: <3> el XXX
de los de resol- para resolver todos los problemas de aquellas
personas que vienen aqui | pero por lo menos pues lo conocer
intento lo conocer los problemas que tenen y intentar re-

resolverlos...”

(fragment de I'entrevista de I'lsmail)

Un altre element que delata aquesta visi6é critica, o si més no discordant,

amb els criteris emanats per la direcci6 del CITE sobre la tasca a

desenvolupar pels servidors en les diferents oficines és la seva actitud en
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relacié amb la fitxa estadistica que han d’emplenar amb les dades personals
dels usuaris que atenen, que representa un dels mecanismes de justificacio
de la seva feina, i de justificacio de la feina del CITE davant de les diferents

institucions que li donen suport i del mateix sindicat.

Aquesta visi6 més o menys critica també estaria vinculada a les diferents
maneres d’entendre la feina dels servidors que hem vist més amunt. Per als
servidors més critics amb les normes de la direcci6é i més proclius a posar-se
en el lloc de l'usuari, aquesta fitxa representa una agressio a la intimitat dels

usuaris i acaba per dificultar la seva feina.

(e.33)
“..imagina la pe- la persona que llega y va haciendo todas
las preguntas esas || e:: al final pues se siente como::
como::: como::: la estas fichando | sobre todo las que no
tienen papeles <2> pues piensan de otra manera | que esa
persona me esta cogiendo la ficha para:: para:: para
complicarme la la vida | no te lo dicen pero da la sensacion
de que de que XXX | y en un principio en los primeros afios
lo que yo hacia era esto | e:: intentar de calmar la persona |
le dije la ficha esa no es para otra cosa es para mi::: | para
poder contabilizar al final del afio | hacer una memoria y
saber que que que personas han entrado aqui | cuales son
los problemas todo esto | pero al final pues esa cancion ya

lo ya la dejé y solo cojo lo mas facil...”.
(fragment de I'entrevista de I'lsmail)
A l'altre extrem del ventall, per al Hussein emplenar la fitxa no representa un
problema gaire important, especialment des del moment que es pot fer

directament a l'ordinador i no en una fitxa de paper com es feia fins fa no

gaire temps.
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(e.34)
“..amb la maquina menys XXX amb el paper si que tenem:: ||
qué que pa queé aixo i::: qué qué que fas amb aixo | aixo és per
mi no sé que || i quan s’acaba l'assessoria pregunten e::::::::::
hi da:::::: agafar aquest paper amb mi o que? | o es queda
aqui no? XXX no no:: no expliques que eixo és para una
estadistica:::: i || pos perque ahora amb la maquina no::: [...] no
es sorprenen perque || alla on van:: | a tot arreu::: I'ajuntament
empadronament a::: a::: sanita::::it || hi ha una maquina i la
persona fa clic clic clic i ja esta || o sigui que [RIU] [...] amb
paper perque::::: pa:: ells al seu pais:::: el paper i el boli::: és
cosa de::: el poder no? || del poder repressiu m:::: jo que

4 ”

se.. ..

(fragment de I'entrevista del Hussein)

| a les posicions més centrades hi trobariem I'Esther, que si bé reconeix que
no entén la importancia de fer determinades preguntes? considera que la
fitxa no representa cap maldecap per a la seva feina, sind que fins i tot,

n’és un bon recurs.

(e.35)
“..mmm Si si | no en general || m- la fitxa va bé perqué | moltes
vegades | quan l'acabes d’omplir | pues ja tens I'esquema de
la situacio de la persona no? | o sigui ja saps || molt d’ella no? |
pues si té permis si no té si té familiars aqui | si treballa si no

treballa llavors moltes vegades practicament || ja saps lo que li

% Fins al punt que, parlant d'una versié anterior de la fitxa estadistica, I'Esther
declara que hi havia preguntes que no les feia: “jo aixo ho dic | o sigui més igual
que quedi grabat pero [RIU] jo no la preguntava aquesta part | perqué és que no:::
|| inclis de la part mm de l'altra | inclis hi han preguntes | que tampoc és que siguin
molt importants | no? | per lo que nosaltres fem...”.

Es important destacar el comentari que fa sobre I'enregistrament que reforgaria una
certa visio de control de la servidora en relacié amb la recerca.
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has de dir ja no cal que li facis més preguntes no? | si amb

aixo si que ens ajuda a:: a nosaltres bastant | mm...”.

(fragment de I'entrevista de I'Esther)

21.2 | els responsables del CITE, qué en pensen? La visié de

I'organitzacio

Com ja hem vist, les entrevistes amb els servidors han posat de manifest
I'existéncia de tensions amb la direccié del CITE, especialment per la seva
manera d’entendre el servei d’assessorament. Aixi, alguns dels servidors
I'han acusada de desconéixer la realitat quotidiana amb qué s’enfronten en
el desenvolupament de la seva activitat professional a I'hora d’establir les
normes de funcionament de les oficines d’assessorament, en definitiva, de
no posar-se en el seu lloc. lgual com passava en la relacié entre I'usuari i el
servidor, en qué l'alineament de perspectives era si més no dificil, entre la
direccié —que és qui dicta les normes de funcionament— i els servidors —
que son els que les apliqguen— es posa de manifest, altre cop, la mateixa

dificultat de veure les coses des de la mateixa perspectiva.

Per a Abu Tarek, president del CITE, la tasca del CITE és eminentment
sindical, fins a punt de definir-lo com “un instrument sindical’ amb la missio
d’evitar que la situaci6é d’irregularitat dels treballadors estrangers sigui “una

pressio a la baixa de les condicions de tots els treballadors” ja que

(e.36)
“..d'aquesta forma d’aquesta manera [CANVIA AL
CASTELLA] pues la tinica manera de que no haya presion a la
baja de las condiciones laborales de todos y sobre todo que
los empresarios no utilizan a::: los trabajadores sin papeles ||
para fomentar mas precariedad <2> de los salarios y sobre
todo (del) mercado de trabajo | entonces:: yo creo que su

funcion principal yo creo que es un- el cite como un
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instrumento sindical | a parte que es un | servicio <2> que

puede solucionar la asociacion <2> de:: estas personas...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Pel que fa a la seva concepcié sobre el treball que desenvolupen els
servidors, considera que actualment se centra gairebé exclusivament en
I'assessorament legal, pero aposta per una millora de la qualitat de I'atencid,
amb un increment del temps de dedicacié a l'usuari, perd també amb un

increment del temps dedicat a informar-lo sobre el sindicat.

(e.37)
“..los asesores lo que hacen son <2> asesoramiento || e::
informacion asesoramiento y:: gestion de todo lo que es::
tema legal permisos de residencia permisos de trabajo || esto
es lo que esta pasando en la practica | ahora m::: yo se-
nosotros queremos que sea mas que esto no solamente esto
sino que el::: m::: un una::: asesoramiento de::: calidad <2>
que:: la persona el usuario::: e::: tenga el tiempo suficiente m.::
entre::: esta:::: este tiempo suficiente también para el asesor
para explicarle también lo que es el sindicato entonces:: | pero

a nivel practico || es el tema del asesoramiento legal...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)
Perd és en el moment de parlar sobre els problemes que afecten la feina
dels servidors quan més clarament es posa de manifest la disparitat

d’enfocaments, especialment sobre la manera d’entendre la feina d’alguns

servidors, a qui no dubta en acusar d’excessivament paternalistes.
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(e.38)

“..hay varios problemas <4> concepcion primero del propio
asesor sobre- no todos los asesores tienen claro lo que- <3>
concepcion sindical <2> entonces influye <2> muchos de los
asesore::s || funcionan como un plan:: caritativo plan ong plan

paternalismo...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Es important destacar aquesta acusacié, ja que, com hem vist en parlar dels

servidors, representa un dels elements centrals de discordanca entre la

concepcio de la direccid i la dels servidors: altre cop, la dimensié sindical del

CITE torna a ocupar un paper central en la valoracié de la feina que fan els

servidors, aquest cop vinculant els problemes dels servidors en la gestié de

'assessorament a la falta de consciéncia sindical d’aquests mateixos

servidors. Aquesta visidé assistencial de la tasca dels servidors estaria

directament vinculada amb la seva incapacitat de gestionar el funcionament

de la seva oficina —i per tant, altre cop es posaria en questié la qualitat del

servei— i seria responsable de la pressio psicologica a que es veuen

sotmesos els servidors.

(e.39)

“

...e:l yurelll a veces la incapacidad <2> de:: organizar || el
tiempo <2> entonces muchas veces lo que hacen en <2>
cuatro horas <2> en lugar de poner citas | por ejemplo para
ocho nueve diez personas || y hacer un asesoramiento legal
muy- de calidad <2> el asesor es incapaz de decir a la gente
que hoy no le toca:: <2> entonces || esta:: ante una presion ||
de quince veinte treinta en la puerta XXX y una parte es
mucha presion sobre e:: presion psiquica:: presion
psicologica:: presion de que como va a salir || en esos cuatro

horas con tanta gente fuera con- y esto: m:: una parte principal
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es po::r:: <2>el:: no lo co- muchos asesores no lo consideran

asi | pero principalmente es:: e::: error del propio asesor...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

D’altra banda, Abu Tarek també introdueix un altre dels aspectes que hem
destacat en parlar dels servidors: el desconeixement de la vinculacié del
CITE al sindicat i la seva equiparacié amb I'administracié que fan els usuaris.
| ho fa posant I'émfasi en el paper del servidor per aconseguir que l'usuari
desvinculi el CITE de l'administracié i prengui consciéncia de la seva

dimensid sindical.

(e.40)
“..también es tema de como el asesor reacciona:: si consigue
reaccionar para hacerle entender que él::: que no somos
administracion que solo somos un sindicato somos un::: XXX
de servicio || que intentamos ayudar y informar pero la
decision no la tenemos nosotros que la tiene la administracion
y tal y:::: y a veces no se consigue trasmitir esto <2> entonces
todo junto es una bola || porque se va:: se va haciendo grande
y se va haciendo presion <2> en lugar de que esta presion
<2> a desahogarse ante la administracion se desahoga en el

cite...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Pel que fa a la necessitat de recollir les dades personals dels usuaris, que
comporten el que hem anomenat com a fase estadistica —i que com hem
vist també és un dels punts de friccié entre la direcci6 i alguns servidors—,
des de la direccio del CITE es considera que la utilitzacid6 de I'aplicacié

informatica representa un mecanisme eficag, ja que

335



(e.41)
“..agiliza el trabajo sino || al final de afio ya tienes tu memoria
hecha <3> en lugar que tener a final de afio que agobiarte un

mes entero o mes y medio haciendo palitos...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Tanmateix, altre cop fa recaure la responsabilitat de la utilitzacié d’aquest
recurs sobre els servidors, als quals s’ha de convéncer de la seva utilitat, ja
que a alguns els costa canviar la rutina quotidiana o consideren que

representa una agressio a la intimitat personal dels usuaris.

(e.42)
“..hay unos || que::: el || cambio de ritmo del trabajo de la
pareza de cambiarlo || deben de ponerse de ponerse a decir
dific- le cuesta | hay también la filosofia de que | es::: muy frio:::
<3> que hay un usuario delante tuyo y tu estas leyendo una
ficha con ordenador || y te parece que estas || este:: cuando lo

entras en un ordenador quiere decir que ya esta fichado...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Pel que fa a aquest segon aspecte, 'Abu Tarek considera que aquesta és
una Vvisié paternalista per part dels servidors, ja que els usuaris estan
acostumats que se’ls demanin les seves dades personals per ser introduides
en programes informatics cada cop que s’adrecen a alguna dependéncia

administrativa.

(e.43)
“..no yo creo que no el usuario no | porqué el usuario esta
situacion lo tiene::: en un monton de sitios <2> XXX cualquier
si tu vas a la administracion o ante- al ayuntamiento para
empadronarte o cualquier sitio e::: | tienen que XXX gente al

ordenador e:: y este tema hay que explicarlo tambien al
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usuario que son bases de datos que van a quedarse aqui que

no esta conectado a nada:: ni tal...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Pel que fa a les possibles dificultats de comunicaci6 amb els usuaris, el
president del CITE considera que estan més vinculades a aspectes
idiomatics i a les habilitats comunicatives dels servidors que no pas a

questions culturals, perqué

(e.44)
“..al fin y al cabo || la demanda es el tema de papeles || el
tema de papeles:: la::: trabajan de entender: de informarles del
tema de papeles | no creo que influya lo que es | cultural
influiré mas lo que es capacidad de comunicarle | a nivel

idiomatico | de lengua...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

En canvi, introdueix com a possible aspecte problematic el fet que el servei
que ofereix el CITE sigui gratuit i que aixd pugui fer pensar a l'usuari que el
servidor no hi posara el mateix interés que el que si posaria un advocat

privat.

(e.45)
“..AHORA hay otro concepto también entonces el tema de::
de la gratuidad de que::: como que es un servicio gratuito <3>
a veces mucha gente:: a::: piensa que como es gratuito no se
va:: e::: cuidar mucho del:: XXX expediente [...] en cambio si
va a una gestoria un abogado como paga dinero m::: | como
paga dinero al abogado le puede exigir y como le puede exigir

el abogado || cuida mas <3> del::: cliente...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)
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Tanmateix, aquesta insistencia del president del CITE en la responsabilitat
que pertoca als servidors per desenvolupar la seva tasca professional de
manera adequada —i aixd vol dir, seguint les normes establertes per
I'organitzacié— no vol dir que no reconegui la situacidé d’estrés a qué es
veuen sotmesos els servidors per I'important nombre de persones que han

d’atendre.

(e.46)
“..el tiempo de dedicacion claro | el tiempo que van agobiados
van no les da no dan abasto || esperamos que el dos mil dos
sera mas tranquilo que el dos mil uno | porque no es no es
poco que:: <2> casi veinte mil personas que son atendidas
por::: trece asesores no es || es mucho tocan casi mil
quinientos por asesor <2> personas y:: a nivel psiquico a
nivel:: de nervios es un desgaste:: enorme | porque esta
escuchando unicamente problemas no esta escuchando a
nivel alegria de vez en cuando alguna alegria pero en
general::: | es problemas lo unico que esta escuchando |
imaginate que esta un asesor ocho horas al dia atendiendo a
cuarenta personas mas o menos al dia y cuarenta problemas
y:::: esto es muy:: fastidioso a nivel psicologico a nivel de::: la

persona ahora eh:::”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)
Tanmateix, per al president del CITE, la soluci6 a aquesta situacié és
'aplicaci6 estricta de les normes de funcionament establertes —

especialment en alld que fa referéncia a la gesti6 de les cites i el temps

d’atencié— basades en la qualitat de I'assessorament i el treball sindical.
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(e.47)

“..lo que importa no es el numero de personas que vamos a
atender sino la calidad y::: mayor afiliacion y el trabajo

sindical...”.

(fragment de I'entrevista d’Abu Tarek)

Aquest émfasi en els aspectes sindicals de la tasca dels servidors €s matisat

per Maria Estela, 'assessora legal del CITE, qui tot i plantejar que el CITE és

una porta d’entrada de les persones immigrades al sindicat, considera que

han de ser les estructures sindicals les que assumeixin el

treball

d’assessorar i informar els treballadors estrangers pel que fa als aspectes

vinculats a la seva condici6 de treballadors.

(€.48)

“..des de un punto de vista sindical [el CITE] se han cumplido
unos objetivos que es conseguir un numero maximo de
afiliaciones de inmigrantes | conseguir que los inmigrantes se
relacionen de una manera mas normalizada con el sindicato y
al mismo tiempo que los sindicalistas dentro de las
federaciones | empiecen a ftratar los problemas de los
trabajadores extranjeros dentro de su propia federacion y que
no piensen que todo es un problema del CITE | que si el
trabajador es de la construccion sea su federacion quien le
resuelva todas las dudas y problematica derivada de la
pertinencia a esa federacion y solamente en ultima instancia
nosoftros [...] tengamos que intervenir | pero no como antes
que se tenia una concepcion un poco paternalista que todos
las personas que fueran de origen extranjero tenian que

”

converger en el CITE ;no?...”.

(fragment de I'entrevista a la Maria Estela)
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Convé destacar la situacié privilegiada de I'assessora legal del CITE, que té
la funcid d’assessorar els servidors en tots aquells aspectes legals vinculats
a la seva activitat professional, i qui, pels seus coneixements especialitzats
sobre el marc legal d’estrangeria, s’encarrega d’atendre directament els
casos més problematics que li remeten els diferents servidors. Aquesta
relacid molt més estreta amb els servidors i la seva experiéncia personal
com a servidora especialitzada fa que el seus plantejaments sobre el
funcionament de les oficines del CITE es trobin en una situacié equidistant

entre la postura de la direccio i la dels servidors.

En aquest sentit, la Maria Estela —sense oblidar la importancia de la tasca
de sindicalitzacié dels usuaris del CITE— seria molt més propera als
plantejaments d’alguns servidors, que com hem vist no fa gaire plantejaven
que un increment de les tasques sindicals afecta la seva capacitat d’atendre

els usuaris.

(e.49)
“..el asesor del cite no puede tener esa doble funcion | no
puede tener esa doble funcion | porque entonces tendriamos
que::: dedicar un tiempo muy importante a hacer | eh:::
informacion sindical a los extranjeros | eso redundaria
negativamente en la capacidad | real de asistencia a las
personas que demandan nuestros servicios || con lo cual al
final del afio tendriamos un balance pobre de asistencia y
desafortunadamente estamos en una sociedad donde no van
a valorar al final del afio sobre todo las instituciones de:: con
las cuales tenemos convenios todas las administraciones van
a valorar el numero de personas que hemos atendido || no::
les importa si les hemos hablado de los derechos o en que

términos nos hemos dirigido a ellos | van a contar personas...”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)

340



Es interessant observar com la seva argumentacié introdueix la necessitat
de justificar davant de les administracions que donen suport al CITE la tasca
realitzada, que, com hem vist, és un dels principals arguments de la direccid
del CITE perque les dades estadistiques dels usuaris —procés que
conforma el que hem anomenat la fase estadistica— siguin correctament

introduides al programa de gestio dels assessoraments.

Aquesta necessitat d'incrementar el nombre de persones ateses també seria
el principal punt feble de I'aposta de la direccié del CITE per l'increment del
temps d’atencio als usuaris —que es vincula a un increment de la qualitat del
servei— ja que aquesta major atencié redundaria en una disminucié de les
persones ateses per les oficines. Parafrasejant els comentaris d’alguns
servidors en relacié amb les directrius de la direcci6: “volen treball sindical i

mes qualitat, pero també volen que atenguem cada cop mées persones’.

D’altra banda, també és interessant comentar algunes de les qlestions que
per a la Maria Estela representen els aspectes que generen més problemes
als servidors en la seva tasca quotidiana i que complementen alguns dels
temes ja plantejats pel mateix president del CITE. Aixi, 'assessora legal del
CITE coincideix en els plantejaments que les dificultats idiomatiques
representen un dels principals problemes en la relacié entre servidors i
usuaris. Tanmateix, els seus comentaris introdueixen algunes reflexions
importants sobre com els servidors resolen aquesta situacio, i especialment

sobre el paper dels intérprets que molt sovint acompanyen els usuaris.

(e.50)
“..muchisimas veces mm cuando vienen acompafiados de un
amigo | que normalmente es un amigo que esta un poco mas
enterado | que casi siempre suele ser una persona de la
misma nacionalidad y a mas integrada o un nacional un
catalan o un espafiol | esta persona mm mas que hacernos
una mediacion o hacer de interprete lo que hace es
confundirnos || porque muchas veces no dice lo que nos

quiere preguntar el extranjero si no lo que el cree que el
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extranjero nos quiere preguntar y cuando nosotros les explic-
les damos una explicacion esa persona | le explica lo que él ha
entendido | no lo que nosotros decimos | entonces yo creo
que: ques:: que el tema de la lengua si que es vital en el

momento de la comprension...”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)

Pero les seves reflexions sobre les dificultats de comunicacié entre servidors
i usuaris van una mica meés enlla, i en la linia d’alguns servidors, introdueix la
necessitat de tenir en compte els aspectes comunicatius vinculats a les

diferencies culturals.

(e.51)
“..a veces que no es solamente también el lenguaje | por
ejemplo esta mafiana | mm me hizo me llamo muchisimo la
atencion que yo vi como una asesora | eh:: rellenaba una
ficha y le preguntaba a un ciudadano ecuatoriano que nivel de
educacion tenia y se sintio muy ofendido porque pensoé que lo

”

estaba tratando como a un analfabeto | eh::...”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)

Una altra de les questions plantejades és la de les dificultats a qué
s’enfronten els servidors a I'hora de complimentar les dades personals que
conformen el seu expedient, amb uns arguments més propers al punt de

vista dels servidors que no pas els de la direccid.

(e.52)
“..también he visto que hay personas muy susceptibles a que
se le pregunten datos personales como los apellidos y piensan
que:: si preguntamos tantos datos es porque a alguien se los

estamos dando | no comprenden que nosotros tenemos que
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llenar unas fichas y hacer una base de datos y que eso es lo
unico que permite que el dia de mafiana su expediente lo
podamos localizar mas rapido | entonces mucha gente o es
reacia a contestar realmente sobre su nivel de educativo o
cosas como el numero de parientes o su estado civil o muchas

veces nos dicen mentiras”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)

També coincideix amb la direccié i els servidors en la constatacié de les
dificultats que tenen els usuaris per identificar la vinculacié sindical del CITE,
perd ho fa amb un clar posicionament a favor dels servidors. Per a la Maria

Estela, el fet que molts d’ells siguin d’origen immigrant, fa que tinguin molta

meés capacitat de posar-se en el lloc de l'usuari.

(e.53)
“..yo creo bastante sensibilizados y lo han vivido en primera
persona muchas veces ;no? | sobre todo los que son de
origen extranjero lo han vivido en primera persona lo de |
como se siente alguien | enfrente de algo que no puede
discernir si nosotros somos o0 no somos administracion |
muchas persona piensan que somos una extension de la
administracion porque no tienen ni idea de lo que es un
sindicato y la palabra sindicato no les dice nada | y a muchos
por ejemplo personas de paises del este la palabra sindicato
les suena como a KGB o:: a organismo de espionaje | hay que
vencer esa resistencia tan {(?) fuerte} que las siglas del

sindicato dejan en {(?) los usuarios}...”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)
Per a la Maria Estela, una altra de les questions a tenir en compte en
analitzar el fet que molts usuaris desconeguin la vinculacio de les oficines del

CITE amb el sindicat és que moltes de les persones que hi van han estat
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derivades per alguna dependeéencia institucional, com ara el serveis socials

municipals o [l'oficina d’estrangeria, o per alguna organitzaci6 no

governamental, com ara Carites o la Creu Roja.

(e.54)

“..la mm la percepcion que pueden llegar a tener que somos
una extension de la administracion la tienen los que han
venido directamente remitidos por la administracion | cuando
la oficina de extranjeros o la cruz roja les entrega un triptico o
una lista con organismos entre los que nosotros figuramos eh:
ellos piensan que si se los ha dado la administracion es

porque algo tenemos a ver con ellos ;no?”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)

| per ultim, destacar que algunes de les declaracions de la Maria Estela van

en la linia de les dels servidors, pel que fa a les seves dificultats de relacié

amb els usuaris quan aquests no s’adequen al rol que els correspon per la

seva situacié baixa en la relacié de servei. Per contra, les adequacions al rol

es valoren com un element que facilita la comprensié i el desenvolupament

de I'assessorament.

(e.55)

“..muchas veces también existe eh:: un una cierta | duda::
sobre todo cuando el nivel educativo aparente del usuario
puede ser incluso mas alto que el nuestro | la tendencia a
decir | bueno pero éste si sabra asesorarme bien: | si yo soy
un cientifico o un ingeniero:: aeronautico lo que sea ¢no?|
pero eso digamos que quedaria casi en el campo anecdotico
porque hay una realidad que supera todo esto | cuando
alguien necesita papeles no le importan en que idioma les
hablamos | no le importa lo que le digamos ni cuanto tenga
que esperar | la gente que tiene una serie de exigencias

normalmente es cuando menos asesoria necesita | los que
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realmente necesitan asesoria no hacen ningun tipo de {(?)

exigencia} en ese sentido”.

(fragment de I'entrevista de la Maria Estela)

2.1.3 La veu de I'immigrant: usuari pero no ciutada

Com hem vist al llarg d’aquesta recerca, els usuaris tenen un paper central
en el desenvolupament de la interaccid, ja que, recordant Joseph (1998), la
mateixa copreséncia de servidor i usuari imposa, com a constrenyiment i
com a recurs, que ambdos participants organitzin les seves intencions i les
donin a conéixer. En aquest sentit, igual com hem vist en parlar dels
servidors i dels responsables de 'organitzacid, I'accés a les opinions que els
usuaris tenen del servei que presten els servidors i d’ells mateixos, ens
permet disposar de nous elements interpretatius necessaris per analitzar el
desenvolupament de la interaccié entre els dos participants, perod també per
accedir a la regido posterior de la interaccio, en concret al procés de

construccio de les respectives identitats del servidor i de l'usuari.

Tanmateix, com ja hem dit, 'objectiu d’aquest apartat no és tan realitzar una
analisi discursiva d’aquestes opinions siné tan sols usar-les per mostrar
quina és la percepcio que tenen els usuaris del servei que ofereix el CITE i el
procés d’interioritzacié que pateixen les persones immigrades de la seva

situacio d’inferioritat legal en relacié amb els ciutadans “nacionals”.

Aixi, en aquest apartat recollirem I'opinié d’un dels usuaris que ha estat part
activa d’'una de les interaccions analitzades, en concret la que es va
desenvolupar entre la Samar i el Miguel i la seva esposa, Grace, a I'oficina
del CITE de Molins de Rei. Es tracta de dues persones de nacionalitat
colombiana, que en el moment de l'assessorament, residien de manera
irregular a Molins de Rei i que van abandonar el seu pais natal fugint de la
violéncia estructural entre militars, guerrilla i paramilitars, que configura la

realitat quotidiana de la Coldombia actual. En concret, la por que els seus fills
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poguessin ser “reclutats” per la guerrilla i un desgraciat incident que afecta el
Miguel en un control de la guerrilla i que es desenvolupa davant del seu fill,
van ser el detonant que va fer que el Miguel, primer, i la Grace i els seus tres
fills, després, abandonessin el seu pais i s'instal-lessin a Molins de Rei. El
mateix Miguel deixa molt clara la situacié d’angoixa en que es trobava: [...y
entonces pues:: eh:: a raiz de eso:: me cogié una depresion muy profunda ||
eso:: no podia dormir || lloraba muchas veces e:: en la noche:::: y mi hijo::: y

muchas veces abria los ojos y mi hijo estaba alli al pie de la cama.:..].

Un altre element important —que va motivar que s’escollis aquest usuari
com a informant clau— és el fet que la preséncia de l'investigador en el
despatx en que es va realitzar 'assessorament amb la Samar va provocar, al
Miguel i a la Grace, una forta sensacié d’'inseguretat i d'incertesa pel fet que
una persona que no coneixien accedis a les seves dades personals, tot i que
la servidora els hagués informat préviament de la recerca i els hagués
demanat permis perquée linvestigador pogués entrar en el despatx i
enregistrar I'assessorament. Evidentment, com el mateix usuari declara,
aquesta sensacio d’inseguretat esta directament vinculada a la seva situacié

d’irregularitat.

(e.56)

(10) U: XXX ya lo que paso fue lo siguiente:: | nosotros vimos
que estabas en- que estabas ahi en la oficina y que entramos
y::: y entonces pues el hecho de dar los datos donde vives:::
todo esta cuestion pues uno dice::: y y se siente uno como en
una XXX lo que pasa es que || uno es inmigrante pues el
miedo de saber de que uno:::: claro que como esta que como
es una persona que vino de turismo y se quedo | y y entonces
uno piensa que | que::: que si sale a la calle::: | por ejemplo
nosotros nos cohibimos de salir a la calle | a a mi me salié
trabajo en Barcelona::

(11) I: mm

(12) U: pero entonces eh::: ella me dice no::: porque es que en

Barcelona nos arriesgamos mas: || en este pueblo es como
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mas || mas tranquilo hoy | y para los nifios mejor ;no? | y
entonces e::: por esa razon pues estamos aqui || pero claro
uno mantiene:::: como dice no tengo derecho absolutamente
reclamar ni a decir nada::: si me coge la policia::: como digo
que:::: como justifico que estoy aqui? | como me puedo sacar
los papeles que:::? bueno || que:: claro::: hay hay situaciones
que muy <3> muy || incomodas para uno || porque uno se

siente cohibido de todo ;no?

(fragment de I'entrevista del Miguel)

Com podem veure, el Miguel té clarament assumida la seva situacié de
subjecte sense drets [no tengo derecho absolutamente a reclamar ni a decir
nada:::] vinculada a la seva situacié d’irregularitat [uno es inmigrante pues el
miedo de saber de que uno::: claro que como esta que como es una

persona que vino de turismo y se queda].

Aquesta situacioé d’angoixa es va incrementar un cop van arribar a casa i van
escoltar una noticia relacionada amb el control que el govern del Partit
Popular pretenia aplicar sobre les companyies aéries per evitar que les
persones que venien com a turistes no retornessin al seu pais en la data
prevista i “es quedessin” al pais i passessin a engrossir el nombre
d’estrangers en situacio irregular. Aquest temor sobre I'iUs que es pogués fer
de les seves dades personals els va fer tornar als pocs dies a I'oficina de la
Samar per informar-se sobre les intencions de la persona que va enregistrar

'assessorament.

(e.57)
(45) U....nosotros le deciamos no es que ese- | el sefior que
estaba alli queriamos saber quién era porque porque::: porque
claro después que llegamos carlos alli al piso eh::: || con una
XXX y decia | habia una noticia del gobierno donde decia que
<2> que el gobierno iba <1> a a presionar a las- de alguna

manera a las a las aerolineas para que las personas que
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vinieran como turistas obligarlas a utilizar el el pasaje de
regreso ¢no? || y entonces nosotros dijimos ay madre mia y
ahora que tal que || tienen la direccion y tal XX [RIU] entonces
cuando tuvimos que- cuando fuimos con la- con la abogada
otra vez eh:: le diimos | porque es que:: estamos muy
incomodos porque resulta que || no no sabiamos <1> quién era

él ni nada

(fragment de 'entrevista del Miguel)

Com hem dit, aquests dos fragments posen de manifest la percepci6é del
mateix usuari com a subjecte sense drets, que es concreta en el temor a la
detenci6 per part de la policia i a 'expulsio del pais, perd també evidencia els
efectes que en el marc de la situacié d’irregularitat en qué es troben moltes
persones estrangeres pot tenir la presencia de l'investigador. En aquest
sentit, és important recordar que els usuaris havien donat el seu
consentiment a aquesta preséncia i a I'enregistrament de I'assessorament.
Aixo ens ha de fer reflexionar sobre la capacitat real de 'usuari —en situacio
irregular— de negar-se a col-laborar en la recerca en tant que pot entendre
que una negativa a fer-ho podria afectar negativament la resolucié del seu
cas. La situacié baixa de I'usuari, sumat al desconeixement del marc legal de
la societat receptora i a una assumpcié del seu caracter de persona sense
drets, condiciona la seva capacitat de resposta i la porta a acceptar una
situacio que posteriorment li genera preocupacié i angoixa. En aquest sentit,
considerem important incorporar aquestes reflexions a I'hora de plantejar-
nos els aspectes etics del nostre paper com a investigadors, especialment
pel que fa als efectes que la nostra preséncia té per als nostres informants,

sobretot aquells que ocupen la situacié més baixa en la interaccié.

Es per aixd que, tot i que en la segona entrevista la Samar aconseguis
tranquil-litzar-los, ens vam posar en contacte amb els usuaris per demanar-
los disculpes per les molésties causades, perdo també per sol-licitar-los la
possibilitat de tenir una entrevista per explicar-los I'objecte de la recerca i, si

ho creien convenient, recollir la seva opinidé sobre el servei i sobre la seva
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situacid com a estranger en situacio irregular. Un cop vam parlar amb el
Miguel i aclarit el malentes, vam quedar amb ell per poder fer I'entrevista, a
la qual només va assistir 'usuari, ja que la seva dona estava treballant en el

moment en qué es va realitzar.

En aquest sentit, la primera cosa que posa de manifest I'entrevista és
'assumpcié de les dificultats intrinseques a I'experiéncia migratoria, com

molt bé expressa l'usuari.

(e.58)
(122) U: ...ser inmigrante es muy dificil || tenga en cuenta que
eso es || darle un giro de trescientos sesenta grados a su vida
<2> porque::: tienes- aqui vas a llegar donde nadie ha creido
por ti | nadie | ¢quién te va dar si no le conocen? || no XX no
saben si eres || e:: qué persona || XX llegas a trabajar en en
cosas que nunca has pensado trabajar || llegas a aguantar e:::
<1> muchas muchas cosas muchas | e:: no tienes amigos no
tienes nada <2> y si XX eso carlos | cuando yo llequé aguanté
hambre | y aguanté frio | pero no porque aqui en Espafia no
me dieran por ejemplo ;no? || sino porque yo no sabia <1> ni

a quién pedirle | ni tampoco estaba estrafiado a pedir | ¢si?

(fragment de I'entrevista del Miguel)

Convé recordar aqui que les motivacions que el van portar a emigrar no sén
pas d'indole econdmica (la seva situacidé en el pais d'origen era prou
acomodada) sin6 vinculades a la inestabilitat politica i a la violencia que

defineix la realitat quotidiana colombiana.

(e.59)
...y:y pues me desplazaba:: || eh:: con eh:: mi hijo el mayor
| vy || y pasé una amarga experiencia porque porque::: ||
pues me golpearon delante de él | me agarraron y y:: por él

gritaba || y y <2> él gritaba- le debo la vida practicamente a él
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<3> entonces comencé a mirar la posibilidad de de salir de
ahi | porque el sueldo mio pues era un sueldo bueno a pesar
de de de la situacion:: como estan todos esos paises de
sudameérica || era::::::0 sea yo vivia comodamente con lo que
ganaba <2> mi esposa no trabajaba y yo pues eh era el que
sufragaba todos los gastos de de todos | teniamos una una

casa alli

(fragment de I'entrevista del Miguel)

L’'usuari, un cop descartat traslladar-se a altres paisos llatinoamericans,

decideix optar per emigrar a I'Estat espanyol, després de parlar amb la seva

germana, que ja hi residia sobre les possibilitats de trobar-hi feina. La

germana també el va informar que aquesta feina es concentrava en alguns

sectors concrets, de baixa qualificacid, allunyats de la feina que el Miguel

realitzava a Coldombia com a tanatopracta i auxiliar de forense.

(e.60)

(55) U: ah bien pues || inicialmente lo que lo que <2> lo que
decian las- la- mi hermana ;no? | eh:: lo que ella oia en la
calle todo lo que sea que || que habia:: pues trabajo ;no?
para:: | pero que eran trabajos que eran::: eh::: <3> que eran
como cuidar por ejemplo una persona muy anciana | como
hacer eh:: los oficios de una casa | como como poner eh:::
como hacer los oficios por ejemplo de un chalet o de una
finca por ahi:: || o trabajar en el campo recolectando que::: ||
recolectando frutas o hortalizas y y que en eso::: pues que ||

pero que- pues:: se venia trabajando en eso...

(fragment de I'entrevista del Miguel)
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També és la mateixa germana la que l'informa de la complexitat del procés
administratiu i de les dificultats cada cop més grans per aconseguir
regularitzar la situaci6 dels estrangers en situacio irregular, com ell mateix va

poder descobrir un cop a I'Estat espanyol.

(e.61)
(57) U: y que mucha gente lo estaba haciendo que habia
mucha gente que daba la- firmaba la oferta {(?) de trabajo} ||
claro cuando yo ya llegué <2> ya me dijeron que:: ya estaban
complicando mucho la situacion porque ya pedian || papeles
de:: le me pedian muchos papeles a::: a la persona que daba
la oferta y que || y que | y claro por ejemplo yo he dado con
con personas que dicen aqui <1> miguel yo le doy la oferta ||
es que pero es que el problema es que se tiene que XXX un
porron de documentacion que uno no le puede soltar a a una
persona por ejemplo yo no la puedo soltar a usted porque
eso la maneja || es en:: es el: || el tec- ;como le llaman
aqui? <2> e::: el el tramitador XXX el gestor
(58) I:==el gestor
(59) I: XXX eso XX tiene que ser una persona de confianza
para que yo le suelte mis recibos de esto de lo otro el teuno
el tedos y: || entonces son todo documentaciones de la
empresa que que claro son delicadas y yo no la puedo soltar
a cualquiera || si es la oferta no mas yo se la firmo y esto || y
si me llaman por ejemplo por teléfono para que dé una
referencia tuya bueno yo la puedo dar | pero es que el
problema es que:::
(60) I: es la documentacion
(61) U: piden un porron de documentacion que comprenda
usted que eso no se le pueden dar a cualquiera | ;mm?
(62) I: mm
(63) U: y::: || y pues claro se puso mas delicado el tema | ya

fue cuando comenzaron a:: que:: las multas a a:: || que
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hacian las multas para las personas que tuvieran <3>

personas que Sse...

(fragment de 'entrevista del Miguel)

Aquest fragment també posa de manifest que l'usuari assumeix que les

dificultats administratives, laborals, socials... amb que s’ha trobat des que va

emigrar a I'Estat espanyol estan vinculades a la seva situacié d’irregularitat

administrativa. Aixd fa que, d’alguna manera, justifiqui les actuacions dels

empresaris que no el volen regularitzar, les dificultats administratives que

afecten la participacio esportiva del seu fill o el fet de veure les actuacions

del govern com un “favor” que es fa als estrangers.

(e.62)

(22) U: pero claro él iba a los entrenamiento y le exigian que |
él ha de tener la documentacion | porque::: a esas ligas las
sacan también a jugar en otros coles y de pronto es que:::

ellos no podian arriesgarse...

... y de dia pues hay un serior que me llama || él no me tiene
él no me tiene un trabajo fijo porque me dice que que él no
se quiere arriesgar || y él es constructor y él pues:: él es
paleta y me llama para que yo haga algunos tendidos asi y
todo y para ir donde::: || cuando es una obra que esta por ahi
muy escondidita | si entonces me llama para trabajar y | y
pues:: pero él me dice yo no le puedo tener a tiempo

completo porque porque yo no me quiero arriesgar

(42) U: ... eso es un::: un::: eso un favor del gobierno que
hace a las personas que han estado::: algun tiempo | que que

demuestren que han estado algun tiempo aqui || y que los
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alcance a cubrir el::: tiempo que:: pide la reqularizacion ;no?

(fragments de I'entrevista del Miguel)

Aquesta justificacio de les dificultats administratives intrinseques al fet

migratori no implica que el Miguel desconegui la situacié d’explotacié a qué

es veuen sotmeses les persones estrangeres en situacié irregular, com posa

de manifest el seguent fragment, que fa referéncia a les condicions de treball

del seu germa i d’'un nebot que treballen sense papers en el sector de la

construcci6.

(€.63)

...y:: ellos pues en vaca- cuando hay vacaciones les dicen
vaya:::nse y vuelvan tal dia y esto pero no les dan::: ni un
dinero de nada de nada

(76) I: mm

(77) U: no les dan dinero para XXX ni les ni les reconocen
por ejemplo transporte | porque ellos vienen de barcelona y
para trasladarse <1> y entonces ni les dan::: ni les dan:: nada

nada absolutamente | e::: uno de ellos eh::: casi se quita un

dedo | también || y::: uno de los | de los | de los | de los
oficiales pero le dejo caer un tablon y:: y le:: <2> y no le
mandaron alli en el ambulatorio pero no:: no le hicieron
ninguna::

(78) I: mm

(79) U: incluso le dijeron la::: le dijeron que::: || que claro él se
le puso mal el dedo | y y le dijeron que::: después de tres
dias de haber fallado | le dijeron que que si no venia pues
ellos les daba pena pero ya:: no le podian utilizar mas ||
entonces pues él tuvo que venirse con el dedo [RIU] pues a

trabajar porque:::

(fragment de 'entrevista del Miguel)
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Tanmateix, en el seu cas, és important tenir en compte els motius que el van
portar a abandonar el seu pais com a elements explicatius de la seva visio
més “tolerant” en relaci6 amb la seva actual situaci6 com a immigrant
irregular. De fet, tot i les dificultats que han passat i encara estan passant,

I'usuari considera que han estat ben acollits.

(e.64)
(108) I: ;entonces ustedes se han sentido bien acogidos?
(109) U: si:::pues claro:: | es que como le digo || pues la
tranquilidad que vivimos aqui a pesar de las incomodidades
de algunas cosas ¢no?
(110) I: mm
(111) U: de no poder salir | de estar cohibidos de algunas:::: ||
de no podernos comprar absolutamente:: || e::: nada que sea
por ejemplo::: un::: medio de transporte:: <1> ;si?
(112) I: mm
(113) U: entonces muchas veces nos vamos a pie y cuando
se- cuando salimos e:::: si si tenemos que salir a las doce de
la mafiana XXX venimos a pie todo el tiempo || pero pero
bueno | eso son cosas que que uno sabe que las tiene que
vivir porque uno es consciente de que estamos sin sin sin la
documentacion | uno puede exigir eso es | eso es | eso es asi
<1> y no pero pero lo que mas nos interesaba era la lo de los
nifios ;no?
(114) I: mm
(115) U: porque uno es grande y si tiene que aguantar
hambre | aguanta hambre || si tiene aguantar frio | pues

aguanta frio | pero pero los nifios pues no
(fragment de I'entrevista del Miguel)
Pel que fa a la seva percepcid del servei del CITE, convé destacar que en un
principi els usuaris desconeixien la vinculacié de I'oficina d’assessorament

de Molins de Rei al sindicat CCOO i la consideraven, i aixi se’ls va informar
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per part de l'assistenta social de I'’Ajuntament de Molins de Rei, com un
servei municipal. De fet, en un primer moment l'usuari s’havia adrecat a
I'assistenta social per mirar de resoldre les dificultats que tenia el seu fill per

poder jugar a futbol en I'equip de I'escola atesa la seva situacio irregular® .

(e.65)
(27) U: si yo fui y le dije | mira mira que que si podia::: que Si
el ayuntamiento algun- || me podia ayudarme de alguna
manera::: algun permiso para que €l lo presentara y pudiera
<4> entonces::: <2> no que no que no que ellos no podian
darme nada | que la tnica manera que que ella si podia:::: eh ||
eh | darme la direccion de de una abogada que era del
ayuntamiento también | que podia dar:: || mas informacion
sobre::: y en algun caso pues si teniamos una oferta nos
podian ayudar para conseguir los papeles || y pues que:::: me
presentara alla || que teniendo en cuenta que XXX la familia

completa y <2> y que pronto me ayudaban
(fragment de I'entrevista del Miguel)

D’altra banda, la valoraci6 que l'usuari fa de I'atencié rebuda se centra
especialment en la sinceritat de la servidora, en el fet que la informacio
rebuda deixi clarament especificades quines son les possibilitats reals de
regularitzacid, encara que aquestes siguin nul-les atés el marc legal vigent, i
en linterés que mostra la servidora perque estiguin pendents de qualsevol
canvi per poder iniciar el procés de regularitzacié. Com diu l'usuari, la

servidora els dona tranquil-litat.

(e.66)
(42) I: ==¢y qué le parece- que le ha parecido la la atencion

que han tenido en en las oficinas?

® De fet, la legislacié permet I'escolaritzacié dels menors irregulars perd no aixi la seva
inscripcio en les federacions esportives, requisit indispensable per poder jugar en les
diferents lligues escolars.
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(43) U: eh muy buena no | el el abogado pues::: || a ver dentro
de lo que cabe él:: nos dice pero es que yo:: <1> dese cuenta
que || es que no puedo hacer nada porque:::: || no hay en ese
momento::: eh:: tramite alguno con colombia para hacer eh:::
(44) I: mm

(45) U: entonces:: eh:: tengan ustedes la oferta ahi que
cuanto:: cuando <3> cuanto::: || hayan::: <2> via libre pues
para hacer los papeles pues me los traen y yo les yo les
colaboro en todo lo que mas pueda::: <1> y pues ya despues
que salieran ahora:::: <2> y pues ella siempre que va:: con los
dos:: || ella es la que mas nos ha dado tranquilidad ;no?

porque ella dice || que no me preocupe:
(fragment de I'entrevista del Miguel)

Aquest fragment pren més rellevancia si el complementem amb el segient,
que posa de manifest certes practiques irregulars, quant no delictives, que
realitzen moltes persones a titol personal o vinculades a determinades
“assessories legals” en relacio amb la tramitacié dels diferents procediments
administratius a qué es veuen sotmesos els estrangers. Davant de
'obscurantisme dels procediments d’aquests suposats advocats, que
busquen allargar al maxim la relaci6 amb el seus possibles usuaris ja que
aixo els permet obtenir més guanys en cadascuna de les visites que han de
realitzar per consultar sobre com esta el seu expedient, ressalta la valoracio
positiva que fa l'usuari del servei ofert per la servidora del CITE destacant-ne
especialment la seva sinceritat*. D’altra banda, el mateix fragment incorpora

una referéncia a les practiques habituals de compra d’ofertes de treball com

*En aquest sentit, volem recordar aqui les declaracions de la Samar —que va treballar en
una oficina privada d’assessoria legal- en relacié amb les practiques de determinats bufets
d’advocats d’amagar informacié als seus usuaris estrangers: “..quan venien al despatx on
estava treballant i diem que no:::|| era una alfra cosa era un altre sistema | sempre ha de
donar 'esperanca a l'usuari | ara no hi ha res pero passa la setmana que ve | perque la
visita s’ha s’ha s’haura de pagar cada vegada que vingui/ sigui una pregunta sigui uns cinc
minuts sigui vint minuts | diran mejor XXX diners que teniu que pagar|| al cite passa no sé jo
ho explico d’una altra manera | lis dic la veritat lo que n’hi ha | si porten un temps si porten
dos anys lis dic val la pena que s’esperin || potser que hi ha una regula- una regularitzacio
no ho sabem segur pero_| el sindicat esta::: treballant el tema_|| a ver si tenim possibilitats
pero no garanteixo res |...”.
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a mecanisme per aconseguir regularitzar la situacié d’estrangers en situacio

irregular. Com es pot veure, son alguns dels mateixos “advocats” que

assessoren els estrangers els que fomenten aquestes practiques il-legals.

(e.67)

(119) U: e::: imagine que <2> diciéndonos e:: la abogada si
que | que en este momento no esta abierto con Colombia el
tramite de documentos para eso <1> mi hermano me llamaba
de Barcelona y me decia no no no || me dice si tiene la oferta
fraigamela que que aqui la abogada dice:: || y que le cobra
cuatrocientos euros y y y ella le pasa los papeles y de todo || y
yo le digo pero si es que || mire | yo estoy yendo a::: la oficina
de la abogada del ayuntamiento <2>| a ver | y ella me dice ||
ella sin ningan animo de lucro porque alli no le cobran a uno
un peso por- ;no? || y y me da la informacion || ;qué es? | me
dice::: realmente me ha dicho también que hay abogados que
|| por animo de lucro estan recibiendo los papeles || van alla
y::: al ayuntamiento y::: de alguna manera de alguna
dependencia le ponen un sello y ya con eso pues le justifican a
la persona que esta pasando los papeles || que::: que::: que si
que le pasaron los papeles alla que ya estan en tramite que si
no le salen- || y piden una cantidad de dinero <2>

(120) I: si

(121) U: ==cuando llevan los papeles y la otra cantidad::::<2>
y::: y entonces ah y y fue mi hermana porque antes que me
dieran la oferta yo::: <2> yo estaba mirando a ver si alguien
que me la vendia ¢;no? | antes de que me dieran la oferta ||
entonces esa misma abogada dijo que || que:: valia <2> e::
dos mil cuatrocientos euros e:: la oferta || que me ara- que le
tenia que dar mil doscientos euros y ella pasaba los papeles
de todo y mil doscientos cuando salieran cuando me llamaran
para ir a mis pais por el:: por la XXX [...] entonces yo dije || no
por dios yo de donde de donde yo saco ese dinero | eso es

imposible || y entonces pues::: y a: y lo otro es que :::: uno se
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da cuenta que estan actuado de mala por eso porque:: | por
ejemplo la abogada alli || ella le dice a uno no no no es que no
esta abierto cuando este abierto cualquier cosa pues me traen
los papeles y yo les paso porque::: || porque::: esa €s mi
funcion ¢no? | para eso estoy yo aqui || y esa otra abogada le
dice a uno que no pues | que tranquilo que yo los paso que
eso no pasa nada que XXX [...] ella dijo no no no no XXX esa
XXX incluso no pasen ahora los papeles porque:: lo mas
probable es que se los reciben y inmediatamente les dan una
orden de expulsion || ¢eh? | entonces no los pasen ahora
porque no esta abierto cuando esté abierto <1> listo hay luz

verde y ya esta || pasamos los papeles

(fragment de I'entrevista del Miguel)

En definitiva, I'opinié de l'usuari posa de manifest que ha interioritzat la seva
inferioritat legal en relaci6 amb els ciutadans nacionals, tot i que aixd no li fa
oblidar els efectes que aix0 té en 'ambit laboral, escolar, social... Tanmateix,
si bé atribueix aquestes dificultats al preu a pagar pel fet de ser un immigrant
irregular, també hi té un paper important haver pogut fugir d’'una situacié de
violéncia estructural que definia la seva realitat quotidiana en el pais
d'origen. D’altra banda, les declaracions de l'usuari també mostren les
dificultats legals a qué es veuen sotmeses les persones estrangeres sense
autoritzacié de residéncia i treball per regularitzar la seva situacié. Aquestes
dificultats, com hem vist, permeten la proliferaci6 dempreses
d’assessorament juridic que s’aprofiten del desconeixement del marc legal
de les persones estrangeres. A més, l'usuari també posa de manifest el seu
reconeixement cap a la servidora de l'oficina del CITE de Molins de Rei,
destacant-ne els valors de la sinceritat i la claredat en la informaci6, davant

del secretisme i la parcialitat dels serveis oferts per les “altres assessories”.
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2.2 La politica d’estrangeria de CCOO de Catalunya: de I’assisténcia

social a la sindicalitzacio®

2.2.1 Evoluci6 de les linies d’actuacié en mateéria d’estrangeria a CCOO

i 'adequacié de I’estructura sindical

L’interés del sindicat CCOO pels temes relacionats amb la immigracié corre
paral-lela a I'evolucié de la preséncia de persones estrangeres al nostre pais,
i per tant a l'evoluci6 del marc legislatiu d’estrangeria, que ha estat

profundament questionat per aquesta organitzacio.

Ja al 1986, CCOO de Catalunya crea el Centre d’Informacié per a
Treballadors Estrangers (CITE) com a resposta, tal com recull un article de la

revista Lluita Obrera, organ de difusié del sindicat CCOO de Catalunya,

“...a las amenazas que conlleva para los trabajadores
extranjeros la aplicacion de la Ley de Extranjeria.... [amb
'objectiu de] ...defender los derechos de este colectivo,
ayudarlos a organizarse democraticamente para superar su
actual situacion de aislamiento e indefension, y mejorar sus

condiciones de vida y trabajo®”.

® L’evolucio de la politica sindical en relacié amb la immigracié recollida en aquest apartat
arriba fins a 'any 2003, any en qué va finalitzar el treball de camp d’aquesta recerca.
Tanmateix, creiem necessari comentar alguns aspectes importants posteriors a aquesta
data:
- Al'any 2004, el 8& Congrés de les CCOO de Catalunya va establir la creaci6 de la
Secretaria d’Immigracié, fet que suposa una definitiva desvinculacié de la politica
migratoria dels aspectes més assistencials i una aposta clara per fer de la
immigracié un tema central de la politica sindical.
- Directament vinculat amb I'anterior, la incorporacié de persones estrangeres al
sindicat s’accelera en els darrers anys i passa de les poc mes de 4.000 persones a
I'any 2003 a les més de 10.000 del 2006.
- També s’incrementa la incorporacié de delegats d’origen estranger elegits en les
listes de CCOO a les eleccions sindicals. L’any 2006, CCOO compta amb quasi el
60 % dels delegats estrangers elegits a Catalunya.
-Internament, el treball relacionat amb la immigracié pren cada cop més
protagonisme, tant pel que fa a la sensibilitzacié de les diferents estructures
sindicals com en I'elaboracié de projectes especifics per donar conéixer els drets
laborals a les persones estrangeres, o per gestionar la diversitat a les empreses i
lluitar contra la discriminacié per motiu d’origen
® Liuita Obrera. Num. 16. abril de 1986
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Tanmateix, la data de constitucié legal de I'Associacié per a I'Orientacio,
Formacio i Insercié dels Treballadors Estrangers (CITE-CONC’) va ser el 27
d’abril de 1988. Segons consta en l'acta de constituci6 de l'associacid,

I'objectiu del CITE era promoure

‘la inserci6 dels treballadors estrangers, prevenint la
marginacio de les minories etniques, fomentant la seva
formacié professional, millorant la seva qualitat de vida durant
I’estada al nostre pais®i impulsant estudis i investigacions
especifiques que des d’una perspectiva sociologica ens apropi
al coneixement objectiu de la influencia del paper dels

treballadors estrangers en el conjunt de la societat catalana.”

Convé fer notar que en aquesta definicié es recull clarament la concepcid
que es tenia de la immigraci6 I'any 1988 com un fet estrictament temporal,
perdo al mateix temps mostra quines han estat les linies fundacionals
d’actuacio6 del CITE, o el que és el mateix, les linies definitories del que seria
des d’aquell moment la politica del sindicat CCOO en relacié amb el fet

immigratori.

Aquesta primera visi6 de la immigraci6 com un fenomen de caracter
temporal, perd al mateix temps la voluntat d’'intervenir sindicalment en la
millora de les condicions de vida i d'insercio social de la poblacié immigrada
al nostre pais, va tenir la seva concrecid per primer cop en els documents
del 4t Congrés de CCOO de Catalunya, que va tenir lloc Barcelona els dies
29, 30 31 d’octubre i 1 de novembre de 1987. Aixi, en el document de
propostes socials aprovat pels congressistes apareix una primera mencio,
dins de l'apartat de “2.7 Incremento de los servicios sociales”, a la necessitat
d’atendre els treballadors estrangers per mitja de la “Creacion de un servicio
de atencion a los trabajadores extranjeros tanto residentes como en transito

por nuestro pais”.

" CONC s06n les sigles de la Comissio Obrera Nacional de Catalunya. Tanmateix, I'ts més
generalitzat de referir-se a aquesta organitzacio sindical és Comissions Obreres (CCOO) de
Catalunya.

®La negreta és nostra
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El 5é Congres de CCOOQO de Catalunya, que es va fer els dies 14, 15 16 de
novembre de 1991, a Barcelona, comporta un canvi de visié en relacié amb
la immigracié, que comencga a deixar de ser considerada com una situacié
temporal. Aixo fa que, tot i que els aspectes purament relacionats amb els
drets més elementals de les persones immigrades segueixen sent un tema
important de la proposta politica del sindicat, s’introdueixi un major interés de
fomentar la incorporacié sindical dels nous treballadors estrangers. Com es

recull en els documents congressuals,

“..hem de dir amb tota claredat als nostres companys i
companyes immigrants que els brindem ['oportunitat d’una
gran acollida fraternal i solidaria. L’afiliacié d’aquests sectors a
CCOO pot ser un aveng en la conquesta per a tots ells. A ells
els brindem la “ciutadania sindical” sense cap tipus

d’instrumentalitzacid.” (1991: 24)

En el 6& Congrés de CCOO de Catalunya, que es va realitzar el 18, 19i 20
de desembre de 1995, a Barcelona, s’aprofundeix en la consideraci6 de la
defensa dels drets dels treballadors estrangers com a subjecte directe de
I'actuacié del sindicat. Aquest compromis queda clarament explicitat amb la
incorporacio en larticle 3, el que defineix els principis basics de
I'organitzacio, d’'un nou apartat que defineix el sindicat com a multietnic, i,
per tant, implicat en la defensa dels “interessos dels treballadors estrangers,

que tenen els mateixos drets tant dins del Sindicat com fora d’aquest’.

Al mateix temps, en els documents congressuals també s’estableixen les
bases per a una major sindicalitzacié de I'ambit d’actuacio del CITE, tant pel
que fa a les tasques que ha de desenvolupar en relaci6 amb les persones
immigrades com per la seva plena vinculacié als organismes de direccio
confederal, tant federatius com territorials. Segons s’estableix en aquests

documents, correspon al CITE:
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- “Dinamitzar la tasca de tot el Sindicat en relaci6 amb les
problematiques laborals especifiques dels immigrants
(legalitzacio, no discriminacio).

- Canalitzar i plantejar les reivindicacions dels immigrants en
politica social (habitatge, sanitat, ensenyament, serveis
socials).

- Participar com a interlocutor en representacio dels
immigrants organitzats a CCOO en les negociacions amb les
administracions publiques o en els organismes de participacio
institucional.

- Facilitar un lloc de trobada a nivell territorial perque els
immigrants puguin desenvolupar les seves activitats propies.

- Propiciar una major comunicacié del Sindicat amb la gent
immigrant a partir de la publicacio dels documents més
importants en les seves llengiies.

- Articular l'assessorament laboral especific per als
treballadors immigrants (a partir de la coordinaci6 amb el
Gabinet Juridic).

- Elaborar propostes formatives especifiques per a la gent
immigrant i que s’incorporin al Pla de formacié de la CONC.

- Incorporar a [laccio sindical propostes que propiciin la
multiculturalitat, la convivencia, la tolerancia, a partir de
projectes i de campanyes adrecades a la sensibilitzacié de tots
els treballadors cap a aquests valors.

- Vehicular la relacio del Sindicat amb les entitats i

organitzacions socials dels immigrants.” (1996: 49-50)

Aquestes tasques encomanades al CITE recullen de manera clara la voluntat
del sindicat d’intervenir en tot alld que afecti als treballadors estrangers, i no
tan sols en l'assessorament i la gestid6 administrativa dels diferents tramits
administratius a que es veuen abocades aquestes persones, ni tan sols pel
que fa a les qUestions relacionades amb el mén sindical i laboral, siné que es
plantegen un pla d’actuacié integral pel que fa a la insercié social de les

persones immigrades. Malauradament, aquestes tasques segueixen recaient
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majoritariament sobre el CITE, tot i la voluntat expressada d’'una major

corresponsabilitat del conjunt sindicat en aquesta tasca.

El mateix Joan Coscubiela, secretari general de CCOO de Catalunya, en la
presentacio de la Memoria del CITE de l'any 1997, posa de manifest la
necessitat d'una major implicacié de totes les estructures del sindicat amb el

treball a fer amb la immigracid, ja que considera que

“..aquesta tasca correspon fer-la a tot el sindicat de manera
conscient. Omplint de contingut la nostra condicio de sindicat
de les diversitats. Pensant sempre en el factor immigracio en
qualsevol de les nostres iniciatives. | situant el treball cap a la
immigraci6 com una feina sindical, nho només assistencial.
Aquesta aposta requereix avancar en la sindicalitzacio del
CITE, com linstrument per excel-léncia de la nostra politica
d’immigracio, defugint del risc de substituir inconscientment el
paper de les administracions publiques o d’altres

organitzacions civiques.” (1997: 5)

Tanmateix, aqui també se segueix considerant al CITE linstrument central

d’aquesta politica d'immigracio.

Al mateix temps que el sindicat es planteja la sindicalitzacié del tractament
de la immigracié, des del CITE i d’altres ambits del sindicat es fan publiques
propostes per afavorir la integracié social de les persones immigrades. Aixi,
el 14 i 15 de novembre de 1997, el sindicat organitza el seminari Immigracio,
integracio i llengua, que va tenir lloc a Barcelona, i que va comptar amb la
participacié de representants de diversos sindicats europeus. En el transcurs
del seminari es va parlar, entre d’altres aspectes, sobre el paper del
coneixement de les llenglies de la societat d'acollida com a vehicle
d’integracié social de les persones immigrades. El fet que la majoria de
participants procedissin del mon de I'ensenyament posava de manifest la
preséncia creixent d’alumnes de pares immigrats en el sistema educatiu

catala. En les conclusions del seminari es reclamava a les administracions
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implicades “I'establiment de les mesures necessaries per assegurar el dret a
I'ts i el coneixement de les llengiies oficials a Catalunya a les persones

arribades en les noves migracions” (1998: 200).

El 12 i 13 de mar¢ de 1998 té lloc a Madrid la Conferencia del Consell
Confederal de CCOO sobre migracions que es planteja com I'aposta més
ambiciosa fins al moment de la Confederacié Sindical de CCOOQO davant del
fet migratori. En aquesta conferéncia es van definir les politiques d’actuacio
del sindicat en materies com la politica de contingents o la necessitat d’'un
nou marc juridic de referéncia, perd també es van establir les bases per
aprofundir el treball sindical de denuncia de la discriminacié laboral dels
treballadors estrangers o de l'increment del racisme dins de la poblacio
espanyola. Perd molt especialment, aquesta conferéncia va insistir en la
necessitat d’adequar l'estructura sindical per donar resposta als reptes que
plantejava la preséncia creixent de persones immigrades en el mén laboral,
amb un especial émfasi en el paper dels CITE i en la promocié de la

participacio dels treballadors i treballadores immigrats en el sindicat.

En el document elaborat per CCOO de Catalunya, que es va discutir en el
procés previ a la celebracié d’aquesta Conferéncia estatal, s’analitza el que
havia estat fins aquell moment el treball sindical en matéria d’immigracié i es
plantegen les propostes pel que fa a la politica sindical en relaci6 amb la
incorporacio dels treballadors estrangers al mon laboral i les de caire més
general orientades a afavorir la integracidé social d’aquests treballadors de
cara al futur. Al mateix temps, en aquest document també es defineix el que
sera I'estructura sindical de migracions del sindicat a Catalunya, que queda
definida per la vinculacié del CITE a una Area de Migracions, la creacié una
Comissio de Migracions, com 'organisme de debat i de direccio sindical de
I'Area de Migracions, i la constitucid de la figura del responsable sindical

d’immigraci6, d’ambit territorial o federatiu.

El 7& Congrés de CCOOQO de Catalunya, celebrat a Barcelona els dies 4, 51 6
d’abril del 2000, representa un nou aprofundiment en la definicié de la

politica sindical en matéria d'immigracié que, com en l'anterior congrés,
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queda exemplificat amb una modificacid, en aquesta ocasi6 molt més
profunda, de l'article 3 dels Estatuts, que queda redactat de la seguent

manera:

“El sindicat es compromet en la defensa dels treballadors
estrangers, garantint-los la plena igualtat de drets dins de la
nostra organitzacio, coherents amb la nostra reivindicacio
d’aconsequir la igualtat de drets i deures per a aquest col-lectiu
en tots els ambits de la societat. En aquest sentit, com a
sindicat multiétnicc CCOO de Catalunya es compromet
activament a treballar per la convivencia al nostre pais i a
lluitar decididament contra qualsevol manifestacio, declaracio
0 accio de continguts o motivacions de tipus xenofob o

racista.”

Aquest article també recull la implicacié cada cop més gran del sindicat en la
denuncia de qualsevol actuacié racista i en una aposta per la convivéncia,
com a resultat de l'increment dels incidents racistes a I'Estat espanyol, que
van tenir el seu maxim exponent en les greus fets racistes d’El Egido, a

principi del mes de febrer del 2000.

Aquesta implicacié, que evidencia altre cop el tractament global del fet
migratori que el sindicat propugna, es concreta en la proposta recollida en
els seus documents congressuals de la necessitat d’establir un Pacte de
ciutadania per la interculturalitat, que impliqui totes les forces politiques,
institucions, agents socials i altres organitzacions socials i de la immigracio,

que es basi en

“un nou sistema de canalitzacio de la immigracio, la garantia
de plens drets laborals i socials, una forta dotacio de recursos
socials i inversions per a aquelles zones que per les seves
caracteristiques economiques son receptores d’immigracio, un
reforcament de la cultura de la multiculturalitat que penetri en

la societat i també en els collectius d’immigrants, dotar les
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organitzacions socials, civiques i ciutadanes de recursos
perque puguin promoure totes les formes de convivéncia i de
participacio i, en darrer lloc, una implicacio de les comunitats
religioses per demanar-los un compromis amb la cultura de la
tolerancia i un treball conjunt per impedir que els factors
culturals i religiosos es converteixin en elements de segregacio

0 marginacio mutua.” (2000: 29)

Al mateix temps, en el mateix document, i ara ja en clau interna, es posa de
manifest que els esforgos de l'organitzacié per sindicalitzar el treball en
relacid6 amb la immigracié encara no han tingut els resultats esperats, i que,
de fet, aquest treball encara segueix sent vist com una responsabilitat del
CITE, com ho reconeix el mateix Joan Coscubiela, quan afirma, en I'lnforme

general del Congrés, que

‘no podem sentir-nos plenament satisfets del nivell d’implicacio
d’algunes federacions —especialment aquelles que tenen més
treballadors immigrants- i la configuracio del treball sindical en
relacio amb la immigracié com una part significativa de I'accio
sindical i organitzativa de les federacions, de manera que tot el
treball en relaci6 amb la immigracio es converteixi en més
afiliacio i organitzacio dels col-lectius de persones
immigrades.” (2000: 29)

La politica d’'immigracié del sindicat en aquest darrer mandat sindical, dins
del qual s’ha realitzat el treball de camp, ha estat marcat per aquesta aposta
per una més gran sindicalitzaci6 del fet migratori i per incrementar la
incorporacio de treballadors estrangers en el si de I'organitzacié sindical i la
seva participacid a les eleccions sindicals. Un exemple d’aquest treball
d’incorporacié de persones immigrades al sindicat —que com hem vist ha
marcat un dels eixos del treball de CCOO dels darrers anys— queda

clarament exemplificat en el seguent grafic:
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Evolucié d’afiliacié d’estrangers a CCOO de Catalunya

1996-2003
6000
5000 -
o ANY 1996
4000 m ANY 1997
m ANY 1998
0 ANY 1999
3000 -
@ ANY 2000
@ ANY 2001
2000 + m ANY 2002
@ ANY 2003
1000 -
0 .

Font: Informe sobre afiliacié del Departament de Migracions de CCOO

El mateix president del CITE considera la implicacié de les federacions en el
tractament del fet migratori en el si de CCOO com un dels principals reptes a
que es veu confrontat el sindicat, i un dels elements centrals per al
manteniment de l'organitzacié sindical com a primera forca sindical a

Catalunya.

(e.68)
“...yo creo que hay una realidad que se va imponiendo | y creo
que desde el departamento de migracion tenemos que hacer
lo maximo para acelerar <2> este cambio en la mentalidad de
las federaciones | eh:: hacerles ver | si:: si realmente
queremos sequir siendo el sindicato mayoritario a nivel de
Cataluna y a nivel de Espafia si no se tienen en- en cuenta | la
afiliacion de los trabajadores inmigrantes en pocos afios
podemos perder esta mayo- ser el sindicato mayoritario | Si
vemos por ejemplo datos de la afiliacion en eh::: desde |
noviembre el quince de noviembre la ultima datos de afiliacion
que tenemos del 2001 al 7 de febrero del 2002 | en este
tiempo por ejemplo en:: construccion | hubo un aumento neto

de afiliacion de sesenta y esos sesenta | todos son
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trabajadores inmigrantes <2> en metal eh:: de este mismo
periodo hubo un crecimiento neto de 28 | el crecimiento neto
de afiliacion al metal de este mismo tipo eran 32 || entonces |
si esto no se ve || de aqui a poco es muy tarde de:::: trabajar el
tema y:: seguir siendo el sindicato mayoritario | a nivel de
Cataluria hay sectores que la mayoria que estan trabajando ya
son de trabajadores de origen inmigrante || y esta gente tarde
o temprano en algun sitio estara | si no esta en comisiones
obreras estara en ugeté y si no esta en ugeté montara su

propio::: su propio sindicato::: por pais...”.

(fragment de I'entrevista a Abu Tarek)

Una altra de les linies de treball del sindicat ha estat la denuncia de les
situacions d’explotacié laboral que pateixen els treballadors estrangers en el
mercat laboral, especialment els que es troben en situacié irregular. Aquesta
tasca ha estat assumida cada cop més per les respectives federacions
sindicals, especialment en aquells casos com la Construccié o I'Hostaleria en

que la presencia de treballadors estrangers és més gran.

D’altra banda, el sindicat també ha mantingut la seva politica de rebuig a la
politica restrictiva del govern del PP en matéria d’estrangeria, i en concret al
funcionament del contingent anual de treballadors estrangers i a la
suspensio del Regim General, I'any 2002. | per ultim, cal esmentar
I'important treball d’elaboracié de propostes per promoure la integracié social
de les persones immigrades, com ara amb l'organitzaci6 de jornades i

seminaris, la demanda de plans d’acollida integrals de la immigracio...

Pel que fa als seminaris, voldriem fer esment dels relacionats amb la
promocio del coneixement de les llengiies de la societat d’acollida com a
element central dels plans d’acollida, i com a dret basic de ciutadania de
totes les persones residents a Catalunya. Aixi, el mes de maig del 2000, el
sindicat organitza el seminari Interculturalitat, educacio i llengiies, a

Barcelona, Tarragona, Girona i Lleida, que fa un especial émfasi en les
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actuacions en I'ambit educatiu, i al desembre del 2002, a Barcelona, el
Seminari sobre Plans d’acollida lingdistica a la Unié Europea, en aquest cas
centrat en el paper del coneixement de les llengles de la societat d’acollida
com un dret de les persones immigrades i com I'element central del procés

d’integracio social d’aquestes persones.

Com podem veurem, per a CCOO el tractament del fet migratori no queda
reduit tan sols a un tema d’ambit laboral sin6 que planteja una aproximacié
global, coherent amb el seu caracter de sindicat general. Aix0 queda
clarament explicitat en les paraules del president del CITE, recollides en la

Memoria del CITE de I'any 2002, on afirma que

‘no podem seguir parlant tnicament de contractacio en origen,
o tractant les persones des duna Vvisi6 Unicament
economicista i de rendibilitat. Ja és hora de parlar també de
persones, de plans d’acollida i de drets, de parlar de

responsabilitat social’”,

° CITE-CCOO. Memoria 2002. www.ccooo.cat/cite
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2.2.2 El Centre d’Informacioé de Treballadors Estrangers (CITE-CONC)

Com ja he dit, el Centre d’Informacié de Treballadors Estrangers (CITE) és
I'entitat impulsada per la Comissié Obrera Nacional de Catalunya (CONC)
que s’encarrega d’assessorar legalment i laboralment de manera gratuita a

les persones immigrades residents en el nostre pais.

Tanmateix, les funcions del CITE no es redueixen a aquest treball
d’assessorament i de gestidé dels diversos tramits administratius a que es
veuen sotmeses aquests residents estrangers, sind que des de les oficines
del CITE se’ls informa i orienta sobre diferents aspectes relacionats amb
I'escolaritzacié dels seus fills, 'atencié sanitaria, les prestacions socials al

seu abast, temes fiscals, recerca d’habitatge...

D’altra banda, el CITE té subscrit un acord amb el Departament
d’Ensenyament de la Generalitat de Catalunya per realitzar mediacions en
els centres docents catalans, que es concreten en tasques d’interpretacio en
xinés, urdd, rus i tagal; la traduccié de documents escrits adrecgats als pares
d’'infants d’aquesta procedéncia i la realitzaci6 de xerrades informatives

adrecades a aquests mateixos pares sobre el sistema educatiu catala.

Sindicalment, el CITE es troba vinculat al Departament de Migracions de
CCOO de Catalunya, el responsable del qual és, alhora, president del CITE.
El Departament de Migracions depén de la Comissié Executiva de CCOOQO de
Catalunya, maxim organ de direcci6 del sindicat entre dues sessions del seu
Consell Nacional. Els organs de govern del CITE estan constituits per
I'Assemblea General de Socis, que escull una Junta de Govern. La Junta
esta formada pel president, el secretari, el tresorer, el coordinador general i

un vocal.

La Comissié de Migracions esta formada, a més de per les persones que
configuren la Junta de Govern del CITE, per la persona responsable de la

Secretaria de Politica Social, pels responsables federatius i territorials
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d’immigracio, per una persona en representacié del Departament de Joves i
pel responsable d'immigraci6 del Centre d’Estudis i Recerca Sindical
(CERES) de CCOO de Catalunya. Aquesta Comissioé és un organ consultiu
del Departament de Migracions que s’encarrega d’elaborar les propostes en
materia d'estrangeria que posteriorment seran debatudes, i si s’escau,
aprovades per la Comissié Executiva, i que definiran la politica sindical en

aquests temes.

El finangament del CITE és public al 100 %. A lany 2002, va rebre
aproximadament uns 600.000 euros de subvencions, que es van destinar a
la realitzacio de projectes especifics i al manteniment de la xarxa d’oficines
d’atencié a les persones immigrades arreu de Catalunya. Algunes de les
entitats que subvencionen el CITE sén el Ministeri de Treball i Assumptes
Socials, els departaments d’Ensenyament i de Benestar Social de la
Generalitat de Catalunya, les diputacions de Girona, Lleida i Barcelona, un

nombre important d’ajuntaments i alguns consells comarcals.

L’estructura de personal del CITE esta composta pel president i el
coordinador general (ambdos sindicalistes), una assessora legal, una
administrativa, una técnica comptable i 13 assessors i assessores. En el
moment en qué es va realitzar el treball de camp, el CITE disposava 33
oficines obertes arreu de Catalunya: Barcelona, Sta. Coloma de Gramenet,
I'Hospitalet de Llobregat, el Prat de Llobregat, Sant Feliu de Llobregat,
Martorell, Castelldefels, Molins de Rei, Cornella, Granollers, Matard, Pineda,
Rubi, Terrassa, Sant Cugat del Vallés, Sabadell, Berga, Manresa, Igualada,
Vilafranca del Penedés, Vilanova i la Geltra, Manlleu, Vic, Olot, Figueres,
Girona, Tarrega, Guissona, Lleida, Tarragona i Reus. L’horari d’obertura
d’aquestes oficines és variable, des de 4 dies a la setmana, mati i tarda, a
Barcelona fins a 1 dia a la setmana, un parell d’hores, a altres llocs.
L’assessoria és absolutament gratuita i oberta a totes les persones

immigrades, estiguin o no afiliades a CCOO.
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L’amplia estructura territorial, i el suport d’'una organitzacié sindical com ara
CCOO, ha fet que el CITE s’hagi transformat en una de les principals
organitzacions que atenen a les persones immigrades a Catalunya. Com a
exemple de l'abast del treball d’assessorament realitzat des del CITE,
presentem a continuacié un resum de les dades recollides a la memoria de
I'any 2003:

- Durant I'any 2003, es van atendre un total de 21.318 usuaris, el
51,74 % dels quals eres homes i el 48,26 % eren dones. Aquestes
persones van visitar les oficines del CITE un total de 33.726 vegades,
o el que és el mateix 1,55 visites per persona. Si tenim en compte les
consultes realitzades, aquests mateixos usuaris van realitzar 62.837
consultes diferents, un total de 2,98 consultes per persona. La majoria
d’'aquestes persones es troben en edat laboral, i s’observa un
increment important dels menors de 19 anys en relacié als anys
anteriors. La majoria dels usuaris tenen estudis mitjans, professionals
o universitaris: entre les tres categories representen el 55.43 %. Més

del 60 % viu amb la familia i un 24 % amb amics.

- Els principals paisos de procedéncia sén: Equador (20,93 %),
Marroc (19,13 %), Coldmbia (12,5 %), Argentina (5,25 %) i Peru (3,56
%). En relaci6 amb les memories d’anys anteriors, s’observa que per
primer cop el col-lectiu de persones provinents de 'Equador supera
les provinents del Marroc. En el seu conjunt, les persones que son
originaries de paisos llatinoamericans representen més del 52 % dels
usuaris del CITE, cosa que posa de manifest un procés que es va
iniciar anys enrera d’increment continuat de la immigracié procedent

d’aquests paisos.

- Les principals consultes realitzades pels usuaris estan vinculades al
permis de treball inicial (25,89 %), el permis de residéncia inicial
(16,99 %), la renovaci6é del permis de treball o de residéncia (15,32
%), el reagrupament familiar (9,82 %), 'exempcio6 de visat (5,80 %), el

contingent (2,76 %) o la nacionalitat (2,70 %), entre altres.
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- Pel que fa a la situacié legal de les persones usuaries de les oficines
del CITE, el 60,70 % del total (12.819 persones) es trobava en

situacio irregular.

- Si tenim en compte la situacié laboral, veiem com el 62,60 % dels
usuaris (13.220 persones) es troben treballant. Els principals sectors
d’ocupacioé sén el servei domestic (21,26 %), la construccié (18,72 %),
'hostaleria (15,67 %) i la industria (14,53 %). També destaca l'alt
nivell de persones que treballen a 'economia submergida: el 54.58 %
dels que treballen ho fan sense permis o0 sense contracte i alta a la

Seguretat Social.

- La major part dels usuaris del CITE coneixen el servei a través

d’amics o familiars.
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2.3 Les politiques d’estrangeria i la construccié de la figura de

I'immigrant extracomunitari a ’Estat espanyol®

2.3.1 La configuracié del marc legislatiu d’estrangeria a I’Estat espanyol

L’establiment d’una politica d’estrangeria a I'Estat espanyol és un procés
recent (la primera llei d’estrangeria es va promulgar 'any 1985, al mateix

|11

temps que es desenvolupava la politica d’asil'') i esta directament relacionat

amb la incorporacié d’Espanya a la Comunitat Econdomica Europea (CEE).

El procés de negociacioé de la integracié de I'Estat espanyol a la CEE dut a

terme pel primer govern del PSOE es va concretar el 12 de juny de 1985

1% Tal com passava a I'apartat anterior, I'evoluci6 de la politica d’estrangeria de I'Estat
espanyol presentada en aquest apartat arriba fins a 'any 2003, moment en qué es va
realitzar el treball de camp d’aquesta recerca. Tanmateix, voldriem destacar alguns
elements importants que han succeit des d’aquell moment fins ara:

- L’arribada al poder del Partit Socialista (PSOE) a les eleccions legislatives del 14
de mar¢ del 2004 va suposar un canvi en la politica d’'immigracié de I'Estat
espanyol. Aquest canvi es va evidenciar en I'elaboraci6 del Reglament d’execuci6
de la Llei organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a
Espanya i la seva integraci6 social, reformada per la Llei organica 8/2000, de 22 de
desembre, i la Llei organica 14/2003, de 20 de novembre, que va ser negociat amb
les organitzacions empresarials i sindicals més representatives de I'Estat.
- Com a consequiéncia de la promulgacié del nou Reglament, es va aprovar un
procés de regularitzacié d’estrangers en situacio irregular (Ordre PRE/140/2005, de
2 de febrer, BOE num. 29, del 3 de febrer de 2005) que complissin determinades
condicions (com ara demostrar 1 any d’empadronament a I'Estat espanyol i estar
treballant a 'economia submergida o disposar d’'una oferta de treball, entre altres).
Aquest procés es va desenvolupar entre els mesos de febrer i maig del 2005 i va
permetre la regularitzaci6é de prop de 700.000 estrangeres en situacio irregular a
I'Estat espanyol (120.000 d’elles a Catalunya).
- Tanmateix, tot i que el nou govern socialista va comportar alguns canvis en la
manera d’entendre la politica en relacié amb la immigracio, no es pot dir que aquest
canvi hagi estat molt radical. D’alguna manera, tot i els efectes positius del procés
de normalitzacio, s’ha mantingut un model pervers de gestio de la immigracio: la
mala gestié dels processos administratius per garantir I'entrada regulars de
persones estrangeres i la poca efectivitat dels processos de regularitzacié previstos
per la llei (arrelament laboral i arrelament social) per a les persones en situacié
irregular, ha comportat un increment important de la bossa de persones en situacié
irregular, que de seguir aixi, probablement comportara un nou procés de
regularitzacié quan la situacio sigui insostenible.
" Toti que la llei d’asil es promulga I'any 1984 i el seu reglament a I'any 1985, I'adhesi6 de
I'Estat espanyol a la Convencié de Ginebra del 28 de juliol de 1951 i al Protocol sobre
I'estatut dels refugiats, fet a Nova York, el 31 de gener de 1967, es va fer el 22 de juliol de
1978 (BOE, 21 d’octubre de 1978), i mesos més tard es va reconeixer el dret d’asil en
l'article 13.4 de la Constitucié espanyola.
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amb la signatura del Tractat d’adhesio’®. Aquesta adhesié va suposar —tot i
que la preséncia d’estrangers en aquells moments a I'Estat no superava I'1%
de la poblacié espanyola i que la immigracié era vista com un fenomen que
afectava els nostres veins europeus— l'establiment d’'un marc normatiu i
administratiu de control de l'accés de persones procedents de tercers
paisos, per adequar el marc legal espanyol a les politiques comunitaries de
control dels fluxos migratoris. Aixi, I'1 de juliol de 1985, es promulga la Llei

organica 7/85 de drets i llibertats dels estrangers a Espanya.

Aquesta llei, que posteriorment va ser desenvolupada en el seu Reglament
del 1986, va generar fortes protestes entre diferents organitzacions socials, i
entre elles va tenir un especial protagonisme CCOO. Per a aquestes
organitzacions, es tractava d'una llei restrictiva, marcada per la
discrecionalitat administrativa, la inseguretat juridica i la inexisténcia de drets
fonamentals, amb la mirada posada més en la regulaci6 —quant no la
contenci6 dels fluxos migratoris i amb un émfasi especial en les sancions—,
que en les politiques d’integraci6 de la poblacié estrangera a I'Estat

espanyol.

El Defensor del Poble va interposar un recurs d’inconstitucionalitat contra
diversos articles de la llei en considerar que vulneraven alguns drets
fonamentals reconeguts a la Constitucié, que va comportar que al juliol de
1987 (sentencia 115/1987) es declaressin nuls diversos articles, entre

aquests els que restringien els drets de reuni6 i d’associacio.

Un dels elements més negatius de la Llei organica 7/1985 és la distincid
clara que fa entre l'estranger que es troba residint legalment a I'Estat
espanyol i el que es troba en situacidé d’irregularitat. Aquesta distincié és
I'element central en I'atribuci6 i titularitat de determinats drets fonamentals

als estrangers i queda clarament explicitat en el mateix preambul de la llei:

"2 ’adhesio plena d’Espanya a la CEE va entrar en vigor I'1 de gener de 1986.
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“Es necesario diferenciar, con absoluta claridad, las
situaciones de legalidad de las de ilegalidad. Por ello, la Ley
asegura la plenitud de derechos y las garantias para su
gjercicio respecto de los extranjeros que se hallen legalmente
en Espafia. 'Y al propio tiempo, y en prevencion de las
alteraciones que pudieran en su caso producirse, respecto de
la convivencia social, por la presencia de extranjeros en
términos no legales en Espafia, desarrolla las medidas

especificas para impedir tales situaciones.”

L’entrada en vigor de la llei 7/1985, d’1 de juliol, va comportar I'obertura d’'un
mecanisme de regularitzacié que afectava a dues situacions: els estrangers
indocumentats, els quals tenien un termini de tres mesos per sol-licitar la
seva regularitzacio, i els treballadors estrangers que atesa la normativa
precedent estaven exempts d'obtenir el permis de treball, que disposen de
sis mesos per actualitzar la seva situaci6. Tanmateix, tot i aquesta
regularitzacid, els requisits que s’estableixen a la llei per fer-ho comporta que
molts dels estrangers que residien a I'Estat espanyol es veiessin abocats a
una situacié d’irregularitat administrativa, que va comengar a generar una

important bossa de treballadors estrangers en situacio irregular.

Tanmateix, a partir de 1988 es comenga a prendre consciéncia que la
immigracio ja no és només un fenomen que afecta només els nostres veins
europeus i I'establiment creixent de poblacié immigrada a I'Estat espanyol fa
que es comencin a plantejar mesures per gestionar aquesta preséncia. Aixi,
el 9 d’abril de 1991, fruit d’'una altra tanda de mobilitzacions socials, s’aprova
una proposicido no de llei que gaudi d'un ampli consens de les forces
politiques i que comporta I'obertura d’un procés de regularitzacié, per acord
del Consell de Ministres del 7 de juny de 1991, que va ser vigent des del 10

de juny fins al 10 de desembre d’aquell mateix any.

2 Llei Organica 7/1985, d’1 de juliol, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya
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Aquest procés excepcional de regularitzacié va coincidir amb la denuncia per
part de I'Estat espanyol dels acords de supressio de visats amb els paisos
del Magrib™, que va comportar I'exigéncia de visats als ciutadans provinents
d’aquests paisos a partir del 15 de maig de 1991. De fet, en un primer
moment el procés de regularitzacié es va plantejar com una manera de
compensar els ciutadans d’aquests paisos per la nova politica de visats,
perd posteriorment es decideix fer-lo extensiu a tots els estrangers residents

a I'Estat espanyol en situacio irregular.

El procés de regularitzacié no va comptar amb la suficient difusio’ entre els
estrangers residents a Espanya i a més va estar marcat per importants
irregularitats en la definicié de I'ambit judicial al qual havien d’adrecar-se els
recursos de les sol-licituds desestimades. Aixd va fer que molts dels recursos
estiguessin més d’'un any i mig aturats en el Tribunal Superior de Justicia de
Madrid, que presenta un conflicte de competéncies al Tribunal Suprem per
establir quin era I'érgan competent per resoldre’ls, el qual va decidir que
aquesta tramitacidé corresponia al mateix Tribunal Superior de Justicia de
Madrid. Tot aixd va fer que les primeres senténcies, majoritariament
favorables als estrangers que les havien presentat, comencessin a dictar-se
a partir de 1995, quan molts d’aquests estrangers ja havien estat expulsats o

havien viscut molts anys en situacio irregular.

Aquesta manca d’informacié i les irregularitats de procediments d’aquest
procés de regularitzacié, tot i que va permetre que més de 100.000 persones
regularitzessin la seva situacid, va fer que es mantingués una important

bossa de persones en situacié irregular, que es va anar incrementant per les

" De fet, la politica de ’Administracié espanyola pel que fa al tractament dels ciutadans
procedents de les seves ex-colonies va ser la d’un progressiu enduriment de les condicions
d’accés que va acabar amb I'exigéncia de visats per a qualsevol ciutada procedent
d’aquests paisos.

'° La difusié es va reduir a la publicacié d’anuncis als diaris i a I'edicié d’un diptic. Aquest
diptic, amb el lema de “surt a la llum” representava una porta que pretenia estar obrint-se.
Tanmateix, i a tall d’anécdota, una arquitecte col-laboradora de SOS Racisme plantejava
que per la situacio de les frontisses i la direccioé de 'ombra que la porta projectava, la porta
s’estava tancant i no obrint. L’anécdota, sigui certa o no I'explicacié plantejada, posa de
manifest la percepcié que es tenia en determinats ambits relacionats amb la immigracié de
la bondat del procés engegat.
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mateixes dificultats que la llei plantejava per obtenir la residéncia legal a

I'Estat espanyol.

Es important destacar que en aquests mateixos moments s’estava discutint
el projecte de llei de la Llei organica sobre proteccié ciutadana, que va ser
aprovada el 21 de febrer de 1992, més coneguda com a Llei Corcuera, en
honor al ministre d’Interior que la va impulsar, o a també la del “cop de peu a
la porta”. Aquesta normativa legal va ser durament criticada des de diversos
estaments socials, entre ells 'estament judicial, pel seu caracter autoritari i
antidemocratic. Com diu el magistrat Perfecto Andrés Ibafiez, en relacié amb
la manera com la Llei Corcuera entén determinats principis estructurals de la

democracia,

“sin exageracion podria decirse que desde el de la legalidad al
de presuncion de inocencia, pasando por el de
proporcionalidad, el de minima intervencion, el principio del
hecho y el de no incriminacion de los actos contra si mismo,
no hay uno solo que alli no salga malparado, a pesar del lujo

filolégico de las vicisitudes literarias del texto.'®”

El procés de discussié del projecte de llei de seguretat ciutadana,
reiteradament denunciat, pel seu caracter antigarantista i fortament
repressiu, anticipava el tractament de la immigracié com una questi6é d’ordre
public i de seguretat ciutadana, que es concretaria en la signatura per part
de I'Estat espanyol, el 25 de juny de 1991, del protocol d’adhesi6é a I’Acord
de Schengen'” (BOE 181, de 30 de juliol de 1991), que va entrar en vigor de

manera general I'1 de marg de 1994.

Per a Bedoya (2000: 72), les linies basiques d’aplicacié d’aquest conveni pel
que fa a 'admissié de ciutadans de paisos no comunitaris es podem resumir

en la restriccid d’entrades, I'existéncia d’un visat uniforme, I'elaboracié de

16 IBANEZ, P. Andres. “Una ley ‘premoderna’™. EL PAIS, 5 de febrer de 1992

" En el moment de redactar aquest apartat, el territori Schengen estava format per
Alemanya, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espanya, Finlandia, Grécia, Holanda, Italia,
Luxemburg, Portugal i Suécia.
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llistes d’inadmissibles, la imposicié de fortes sancions a les empreses de
transport en cas de permetre I'entrada a immigrants indocumentats i les
devolucions a la frontera encara que la destinaci6 final dels estrangers sigui
un altre estat. En definitiva, podem dir que a partir de I'entrada en vigor
d’aquest conveni, 'Estat espanyol assumeix el paper de frontera sud de la
Uni6 Europea, amb els seus processos d’admissié i rebuig basats en el
concepte d’ordre public i de seguretat nacional. Pero, al mateix temps,
I'acord també institueix I'estranger —que es defineix com “fota persona que
no sigui nacional dels estats membres de les comunitats europees’®— com
un subjecte sota sospita, ja que I'acord de Schengen, al mateix temps que
estableix la supressidé de controls en les fronteres interiors pel que fa a la
circulaci6 de persones membres dels estats signants, també fixa els
mecanismes d’admissié i de rebuig per accedir al territori d’aquests mateixos
paisos en funci6 de criteris d’ordre public i de seguretat de les parts
contractants i deixa en mans de les autoritats policials el control dels
accessos al territori Schengen. Com diu aquesta advocada,

“...n°’hi ha prou que hi hagi raons serioses per creure que
I'estranger o l'estrangera ha comeés fets delictuosos greus,
inclosos els referents al trafic illicit d’estupefaents i
substancies psicotropiques, o que hi hagi indicis reals que
pensa cometre aquests fets en el territori d’un dels estats
Schengenland, valoraci6 que correspon a les autoritats

policials de control de fronteras...” (2000: 73)

El 1993, per acord del Consell de Ministres de 26 de marg i amb motiu de
I'aprovacio, el 9 d’abril, al Congrés dels Diputats, d’una proposicié no de llei,
relativa a la situacié dels estrangers a Espanya, I'administracié inicia la
politica de contingents, amb [I'aprovaci6 dun contingent de 20.600
autoritzacions de treball. Aquests contingents tindran continuitat 'any 1994,
amb l'aprovacio, per resolucié del Ministeri de la Presidéncia de 28 de juliol,

de 20.600 noves autoritzacions —distribuides per sectors professionals

'® Titol 1 del Conveni d’Aplicacié de I'’Acord de Schengen
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relatius I'agricultura, la construccié i el servei doméstic— i el 1995, també per
resolucié del Ministeri de la Presidencia, el 9 de juny, ampliant en 17.000
places més les autoritzacions no ateses de I'any 1994 i establint per a I'any
en curs 8.000 autoritzacions més —distribuides en sectors professionals
relatius a I'agricultura i el servei doméstic i establint els paisos destinataris
de les autoritzacions. Amb aquests contingents es pretén regular els fluxos
migratoris cap a I'Estat espanyol, tot i que, de fet, acaben complint un paper
de regularitzacié dels treballadors estrangers que ja es troben en territori

espanyol.

A partir del juny de 1994, un cop es posen de manifest les mancances de la
normativa legal per afavorir la integracio social de les persones immigrades, i
arran de les demandes de les organitzacions socials, s’inicia un procés
d’elaboracié d’'un nou reglament d’aplicaci6 de la llei, que s’aprova l'any
1996. El nou reglament (RD 155/1996, de 2 de febrer) fa una interpretacio en
positiu de la llei i, entre altres aspectes, introdueix la gradacié de les
infraccions i les sancions, adequa la normativa a la Llei de régim juridic de
les administracions publiques i del procediment administratiu comu, crea el
permis de treball i de residéncia permanent —que, de fet, no estava previst
per la llei—, estableix una configuracié juridica més coherent del
reagrupament familiar, la targeta d’estudiant i I'autoritzaci6 de retorn, i

promou algunes limitacions en el régim sancionador.

Al mateix temps, I'aprovacié del reglament comporta, tal com es recollia a la
seva Disposicié transitoria tercera, l'obertura d'un nou procés de
regularitzacié d’estrangers en situacié irregular, que estableix un termini de
quatre mesos per presentar sol-licituds (fins al 23 de juny de 1996), i que ja
incorpora les directrius recollides en el Conveni d’aplicacié de I'acord de

Schengen pel que feia a la politica de visats.

Un altre element important, pel que fa al marc europeu de referéncia, és que
I’Acord d’Amsterdam, de juny de 1997, defineix les politiques d’'immigracio i
asil com una competéncia comunitaria, com a part de l'establiment d'un

espai de llibertat, seguretat i justicia. Aquest acord estableix que la Unid
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Europea s’ha de dotar d’'una normativa comunitaria en matéria d'immigracio

per a I'any 2004.

D’altra banda, entre el 1997 i el 1999 es manté la politica de contingents
amb 15.000, 28.000 i 30.000 autoritzacions respectivament. Pel que fa als
sectors professionals, en el 1997 i el 1998 es mantenen els sectors abans
esmentats, a diferéncia de la del 1999, que no concreta ni la distribucié

sectorial ni territorial de les autoritzacions.

A finals de 1997, a I'Estat espanyol es posa de manifest la necessitat de
reformar la llei organica 7/1985 —que havia demostrat les seves limitacions
pel que fa a la integraci6 social de les persones estrangeres— i optar per un
nou marc legal més orientat cap a la integracio, la convivencia i la igualtat de
drets i deures de tots els ciutadans. Aixi, s’inicia un procés parlamentari que
es va concretar a mitjans de 1998 amb la presentacié de tres propostes de
modificacio de la llei, per part de Convergéncia i Unié (CiU), Esquerra Unida
(IU) i el Grup Mixt. La tramitacié de les propostes es va plantejar per mitja
d’'una ponéncia oberta, sobre la base d’'una esmena a la totalitat del Partit
Socialista Obrer Espanyol (PSOE) i de les esmenes del Partit Nacionalista
Basc (PNV) i del Partit Popular (PP).

Aquest procés va coincidir amb un punt d’inflexié en la politica comunitaria
pel que fa a la immigracio, que es va concretar en la cimera de Tampere,
'octubre de 1999, on es planteja la necessitat de donar un tracte just als
nacionals de tercers paisos que comportés I'equiparacio en el reconeixement
de drets, de manera “comparable” (perd no equiparable) als dels ciutadans
de la Unié Europea. Un altre element clau d’aquest canvi d’inflexié va ser la
Comunicaci6é 757 de 22 de novembre de 2000, del comissari de Justicia i
Interior, A. Vitorino, que planteja els elements per a una nova politica
d’immigracié europea que promogui la integraci6 de les persones
immigrades, entesa com un procés bidireccional, i basada en la igualtat a
I'accés al treball i els serveis, i en I'equiparacié de drets civics i politics a llarg

termini.
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A I'Estat espanyol, els treballs parlamentaris de discussié de la nova llei es
van allargar durant més de 15 mesos'® i van finalitzar amb I'aprovacié
unanime, també del grup parlamentari del PP, el 25 de novembre, en el
Congrés dels Diputats del text de la nova llei. Tanmateix, a finals de
novembre el PP trenca el consens establert i passa de donar-hi suport a una
frontal oposicio al text del projecte de llei, confrontacié que va tenir lloc al
Senat amb la presentacio d'un reguitzell d’esmenes amb I'objectiu de retallar
les garanties recollides en el text aprovat. Tanmateix, en el tramit
parlamentari definitiu al Congrés dels Diputats, la majoria de les forces
parlamentaries, inclosa CiU, va rebutjar la totalitat de les esmenes
presentades pel PP i que havien estat votades en el Senat pels grups del PP
i CiU, i va aconseguir que el text finalment aprovat el 22 de desembre del
1999 representés un aven¢ important en relacid amb la llei 7/85 i al seu
reglament. Tot i aix0, el consens en matéria d'immigracio s’havia fet miques i
aixo dibuixava el que seria la discussio politica en matéria d'immigracié a
partir d’aquell moment. Com va dir el diputat de CiU, Carles Campuzano, un
dels maxims artifexs del procés d’elaboracié consensuada de la nova llei, en
la darrera sessié abans de I'aprovacié definitiva de la Llei organica 4/2000,
d'11 de gener, de drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la seva

integracio social,

“finaliza esta mafiana, en esta ultima sesion de la legislatura,
una larga tramitacion parlamentaria de reforma de la Ley de
extranjeria, y lo hace en un evidente ambiente de perplejidad,
con el fin del consenso parlamentario que caracterizd los
trabajos de esta Camara, y con la generacion de un debate
social sobre el entorno de la inmigracion que ha levantado
muchos de los miedos que tiene nuestra sociedad en relacion
a este fendmeno. Hemos abierto, entiendo, la caja de
Pandora.” (1999:15621)

% De fet, el procés es va allargar tant que quan faltava poc perqué s’acabés la 6a
legislatura, el 10 de novembre es va adoptar un acord perque la llei es tramités pel
procediment d’'urgéncia i es pogués aprovar dins de la legislatura.
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Per a Lucas (2001: 44) el canvi de posicié del PP després de 15 mesos de
treball parlamentari i de I'aprovacié del text al Congrés dels Diputats és un
episodi dificil d’entendre, pero el que és evident és que el Govern del PP va
viure I'aprovacio de la llei 4/2000 com la derrota parlamentaria més important

de l'anterior legislatura.

Tot i aquesta retallada plantejada al text legal al final del seu procés de
tramitacié, la nova llei recull moltes de les propostes presentades pels
diferents agents socials i és particularment important el nivell de
reconeixement de drets basics (sanitat, educacio, tutela juridica...) que la llei
atorga a les persones immigrades, tant a les que tenien permis de residéncia
com a les que es troben en situacio irregular. Un altre element important és
que estableix un sistema de regularitzacié ordinari que permet sol-licitar la
regularitzacié a les persones en situacio irregular que portin més de dos

anys en aquesta situacio.

Com en les modificacions legislatives anteriors, I'aprovacio de la llei
comporta l'obertura d’'un nou procés de regularitzaci6 (Reial decret
239/2000, de 18 de febrer), que va beneficiar els estrangers que es trobaven
a I'Estat espanyol abans de I'1 de juny de 1999, que acreditessin haver
sollicitat en alguna ocasié permis de residéncia o treball abans del 31 de
marg del 2000, o que I'haguessin tingut en els ultims tres anys, o que fossin
familiars d’estrangers que s’acollien a aquest procediment o familiars

d’estrangers residents i espanyols.

El procés de regularitzaciéo va tenir una amplia difusié entre la poblacié
immigrada i va comptar amb la participacié de les organitzacions sindicals,
entre elles CCOO, i les organitzacions no governamentals més
representatives en matéria d'immigracié. Tanmateix, segons es recull a la
memoria de l'assessoria juridica del CITE de I'any 2001, aquest procés de

regularitzacié seguia plantejant unes exigéncies legals que
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“‘para nada tiene en cuenta situaciones de arraigo y larga
permanencia en donde es imprescindible un soporte
probatorio de tal manera que toda la carga de la prueba recae

en el ciudadano, en el administrado.” (2002: 9)

Perd el PP havia descobert que la immigracié podia donar-li redits electorals
i planteja un rebuig frontal contra la llei 4/2000, que considera excessivament
permissiva i responsable del que des d’aquest moment va ser un dels seus
principals arguments per plantejar una nova modificaci6 de la normativa

legal, 'anomenat “efecte crida”. Com diu Lucas, des del Govern del PP,

‘en comptes d’aspirar a construir politiques d’immigracio, es
cau en la temptacié de ‘fer politica” amb la immigracio, “fer
politica” en el sentit de convertir la immigracio en instrument
de lluita politica en la seva dimensio electoralista, partidista.”
(2002: 15)

La utilitzacié mediatica de 'anomenat efecte crida de la llei 4/2000, que tan
sols va estar en vigor 11 mesos i que encara no disposava de reglament que
la desenvolupés, i la identificaci6 entre estrangeria i delinqiéncia,
acompanyada d’'una ingent profusié d’'imatges d’arribada de pasteres i
detencions massives, —juntament amb la suposada necessitat d’adequar la
normativa espanyola a les recomanacions en matéria de politica
immigratoria del Consell Europeu de Tampere que s’havia realitzat els dies
151 16 d’octubre de 1999— van centrar la campanya engegada pel PP per

justificar una nova reforma de la llei d’estrangeria.

Tanmateix, és dificil demostrar una relacié directa entre la llei 4/2000 i un
suposat efecte crida pel fet que la llei reconegués més drets a les persones
immigrades, si més no, no més efectes que les perspectives que qualsevol
modificacié del marc legal podrien generar entre les persones que tinguessin
la intencié d’entrar al nostre pais. Una altra cosa aliena a la suposada bondat
de la llei per aconseguir una rapida regularitzacié és la manipulacié que en

poguessin fer les mafies que traficaven amb les persones que pretenien
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entrar a 'Estat espanyol com un mitja d’'incrementar els seus beneficis amb
el trafic d’'éssers humans, perqué, de fet, qualsevol llei serviria per a aixo. El
que si és cert és que l'efecte crida no va ser tant l'efecte d'una llei
excessivament permissiva sind I'argument perfecte que permetia justificar la

reforma de la llei. D’alguna manera, en la linia del que planteja Lucas,

‘tanto emperfio en descalificar la ley, en probar sus efectos
perniciosos, acaba por crear alarma social donde no hay
motivo. Esa invocacion reiterada que la ley es demasiado
generosa acaba justificandose a si misma, como se queria
demostrar.” (2001: 47)

D’altra banda, tampoc no és justificable una adequacié a les directrius en
matéria d’'immigracié sorgides arran del Consell d’Europa de Tampere,
perqué ja hem vist com aquest Consell havia significat un canvi d’orientacio
de la politica comunitaria cap un reconeixement de drets en la linia d’'una
equiparacié amb els ciutadans comunitaris, i que de fet ja era vigent abans
de l'aprovacio de la llei 4/2000. Per tant, una llei com la 4/2000 no hauria de

ser incompatible amb els postulats més garantistes de Tampere.

Perd, a més, 'argument del PP que la reforma de la llei 4/2000 era la seva
adequacidé a les directrius marcades pel la Uni6 Europea en materia
d'immigracié obvia absolutament les recomanacions de I'abans esmentada
Comunicaci6 757, del comissari de Justicia i Interior, A. Vitorino, i els seus
principis de ciutadania civica i d’integracié civica en relacié a I'equiparacio

dels drets de les persones immigrades als dels ciutadans comunitaris.

De totes maneres, aquesta reforma va esdevenir una de les promeses
electorals centrals del PP en la seva campanya de les eleccions generals de
12 de marg¢ de I'any 2000, que guanya per majoria absoluta, la qual cosa
permeté al nou Govern Popular afrontar amb éxit una profunda reforma de la
llei 4/2000. De fet, la nova llei 8/2000, de 22 de desembre, representa una
involucié que no fa més que ressucitar I'esperit de la llei de I'any 1985, amb

el retorn a la discreccionalitat de 'administracié en la concessi6 de visats, els
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criteris policials restrictius pel que fa a la politica d’entrades o I'is de
I'expulsié com a mitja de control de fluxos migratoris. Perd al mateix temps,
obre la porta a la seleccidé dels paisos d’origen dels fluxos migratoris que
arriben a I'Estat espanyol per mitja de la signatura de convenis amb
determinats paisos amb criteris absolutament “culturalistes”, basats en una
suposada major proximitat cultural que hauria de garantir, des d’aquest punt
de vista, una millor integrabilitat, en la societat espanyola de les persones

immigrades.

Des d’un punt de vista estrictament juridic, per a CCOO de Catalunya —i aixi
es recull a la memoria de I'assessoria juridica del CITE de I'any 2001—
aquesta llei presenta alguns aspectes clarament inconstitucionals, ja que
parla de drets que no es poden exercitar i limita drets fonamentals, com ara
el dret de reunio6 i manifestacio, el d’associacid, el de sindicaci6 i el de vaga, i
s’estableix I'expulsi® en 48 hores per situacio irregular, sense tenir en
compte si aquesta situacio irregular era inicial o si era sobrevinguda, cosa
que vulnera el dret a la tutela judicial efectiva. Aixi ho van entendre diferents
institucions®® i el PSOE —no aixi el Defensor del Poble— que hi van
presentar diversos recursos d’inconstitucionalitat, que encara estan pendents

de resolucio.

D’altra banda, la llei també va modificar de manera restrictiva el mecanisme
de regularitzacié permanent per arrelament per a les persones sense
documentaci6 que portaven més de dos anys a [I'Estat espanyol
ininterrompudament i que estaven empadronats, que passa a 5 anys de
residéncia ininterrompuda i es prescindeix de 'empadronament com a prova

confirmatoria de la residéncia.

Un altre aspecte important relacionat amb aquesta llei és que no s’obre cap
procés de regularitzacié, com s’havia fet amb els anteriors canvis legislatius,

sind que tan sols es revisen els expedients presentats en la regularitzacié de

% En concret, el Consell de Govern de la Junta d’Andalusia, la Junta de Comunitats de
Castella-La Manxa, la Comunitat de les llles Balears, la Junta d’Extremadura, el Principat
d’Asturies, el Parlament Basc i el de Navarra, i la Diputacié General d’Arago.
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'any 2000. Aixd0 només afectava les persones que no haguessin pogut
justificar la seva estada a I'Estat espanyol abans de I'1 de juny de 1999, pero

que complien la resta de requisits.

Tot i aixi, s’entra una fase d’absoluta desorganitzacié a causa dels diferents
processos de regularitzacid que el Ministeri d’'Interior decideix engegar com a
consequéncia dels acords establerts amb diferents organitzacions socials,
ONG i entitats d'immigrants arran dels tancaments d'immigrants a Barcelona
i Valéncia, i posteriorment a altres ciutats i comunitats autonomes. Aquests
processos de regularitzacié no estaven previstos en el Reial decret 142/2001
de 16 de febrer, que recull els requisits per a la regulacié prevista per la llei
8/2000. Aquest nou procés afecta totes aquelles persones que estiguessin a
I'Estat espanyol abans del 23 de gener del 2001, data d’entrada en vigor de
la llei 8/2000.

El 20 de juliol, entra en vigor el nou Reglament de la llei 8/2001, que rebla el
clau en la linia restrictiva establerta per la llei, i que comporta que
I'associacié de suport a les persones immigrades Andalucia Acoge interposi
un recurs contencioso-administratiu en considerar que alguns articles del
reglament van més enlla del mandat previst per la llei. Aquest recurs és
estimat en part pel Tribunal Suprem, que en senténcia 488/2001, del 20 de
mar¢ del 2003, procedeix a I'anul-lacié de determinats articles de I'esmentat

reglament.

Els atemptats de I'11 de setembre del 2001 contra les Torres Bessones a
Nova York i contra el Pentagon van marcar un punt d’inflexié definitiu cap a
una politica d’estrangeria restrictiva i marcada per l'obsessié per la
seguretat, que es posa de manifest en les recomanacions del Consell
Europeu de Laeken, dels dies 14 i 15 de desembre, que prioritzaven la
cooperacio entre els serveis de control de les fronteres exteriors de la Uni6
Europea com el mecanisme més efica¢ en la lluita contra el terrorisme, les

xarxes d’'immigracio clandestina i el comerg d’éssers humans.
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Els timids avencos de la Comissié Europea per afavorir la integracié, el
reconeixement de drets o la ciutadania recollits en la comunicacié del
comissari de Justicia i Interior A. Vitorino o el Dictamen 365/2002 del Consell
Econdmic i Social Europeu van ser oblidats i substituits per la lluita contra la
immigracié il-legal, el control de fronteres o la integraci6 de la politica
d'immigracié en la politica d’exterior. Aquest canvi d’orientacié es posa de
manifest en el llibre verd Una politica comunitaria de retorn dels residents
il-legals, d’abril de 2002, i en la reuni6é del Consell Europeu de Sevilla de 21 i
22 de juny, sota presidéncia espanyola, en qué el president espanyol
presenta la proposta de retallar les ajudes als paisos origen de la immigracio
com una mesura per controlar la immigracié il-legal, proposta que finalment
va ser substituida per I'establiment d’incentius economics i I'obligatorietat de
la cooperacié policial en qualsevol nou conveni que es pogués signar entre

aquests paisos i la Unié Europea.

A I'Estat espanyol, i com a consequéncia d’aquest replegament defensiu, es
referma la linia d’actuacio policial i restrictiva del govern del PP pel que fa a
la seva politica immigratoria i es manté la campanya mediatica d’equiparacio
entre immigracio i delinqiiéncia, perd també d’estigmatitzacio de la diferéncia
cultural, en termes d’incompatibilitat de cultures, en la més pura linia dels
plantejaments de Sartori, que tan bons redits electorals van donar al PP en

les eleccions municipals del 2003. Com diu Lucas,

“se trata de hacer llegar al electorado espariol (los inmigrantes
no votan) el viejo y reaccionario —pero eficaz— mensaje del
miedo: el Gobierno le defendera con firmeza frente a las
amenazas que provienen de fuera. A estos efectos es

necesario hacer visible la amenaza®'.”

L’equiparacié dels immigrants com un perill per a la seguretat ciutadana,

quan no la nacional, —alhora que la denuncia de qualsevol dissidencia

1 LUCAS, Javier de (2003). “Modelo Blade Runner’. Le Monde Diplomatique. Edicio
espanyola. Febrer de 2003. Disponible a www.pensamientocritico.org/javiuc0104.htm
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interna en termes d’atemptat a la Constituci6 i a la unitat de la patria, en perill
per les propostes de reforma estatutaria plantejades per diferents comunitats
autonomes— es transforma en una eficag¢ cortina de fum per ocultar la mala
gestié del Govern en temes com el naufragi del petroler Prestige davant de
les costes gallegues o les protestes de la ciutadania arreu de I'Estat contra la

intervencié d’Espanya a la guerra de I'lraq.

La politica restrictiva del PP pel que fa a la gesti6 dels fluxos migratoris s’ha
concretat de nou amb una nova modificacié legislativa, la tercera (la segona
en la mateixa legislatura), de la llei d’estrangeria, que ha anat acompanyada
d’'una modificacié del codi penal i del codi civil, amb caracter de llei organica
(11/2003, de 29 de setembre), que sota del nom de “medidas concretas en
materia de sequridad ciudadana, violencia doméstica e integracion social de

?2 posa de manifest, altre cop, un flagrant intent d’identificar

los extranjeros
delinqlencia i immigracid, ja que no s’entén, ni juridicament ni politicament ni
socialment la vinculacié entre la seguretat ciutadana i la violéncia domeéstica,

i la integracio social dels estrangers.

Tot i que, com en les anteriors ocasions, la nova reforma de la llei 8/2000
s’ha justificat en la seva adequaci6 a les politiques comunitaries, de fet la
reforma no fa sin6 incorporar al rang de llei els 13 articles del reglament de
I'anterior normativa que havien estat anul-lats pel Tribunal Suprem, que la
mateixa exposicio de la nova llei de motius entén simplement com la
incorporacio de “determinadas consideraciones técnicas efectuadas por el

Tribunal Supremo”.

D’aquesta manera, la nova reforma va entrar en vigor el 20 de novembre de
2003 sota el nom de Llei organica 14/2003, de 20 de novembre, de reforma
de la Llei organica 4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels
estrangers a Espanya i la seva integracié social, modificada per la Llei
organica 8/2000, de 22 de desembre; de la Llei 7/1985, de 2 d’abril,
reguladora de les Bases del regim local; de la Llei 30/1992, de 26 de

22 BOE num. 234, de 30 de setembre de 2003
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novembre, de regim juridic de les administracions publiques i del
procediment administratiu comua, i de la Llei 3/1991, de 10 de gener, de

competencia deslleial.

De fet, podem dir que la seva designacié completa no deixa de ser una
excel-lent metafora del que ha estat la politica d’estrangeria promoguda pel
PP en aquests darrers anys, que sembla patir la sindrome de Penelope, ja
que quan té enllestida una nova legislacié comenca a desfer-la i a plantejar-

ne una de nova.

Aixi, en la linia de dificultar la immigraci6 irregular, que va iniciar el govern
del PP amb la reforma de la llei 4/2000, la nova llei estableix que tots els
tramits per a I'obtencié de visat (sol-licitud i recollida) els faci directament la
persona interessada, sense intermediaris en el pais dorigen. També
restringeix les vies d’accés a la residéncia per arrelament o reagrupament
familiar. A més, déna potestat al personal funcionari d’atencié al public de les
oficines d’estrangeria a admetre a tramit o no una sol-licitud presentada per
una persona estrangera, cosa que vulnera la Llei de procediment
administratiu, que estableix I'obligacié de I'administracié d’admetre a tramit
qualsevol sollicitud que presenti qualsevol ciutada. Perd potser I'aspecte
més negatiu és que incrementa les restriccions i el control sobre els
estrangers en situacié irregular per mitja de la creacié de la targeta d’identitat
de I'estranger, I'autoritzacio als cossos policials d’usar la informacio recollida

|23

en el Padr6 municipal “* i l'obligaci6 a les companyies de transport de

viatgers d’informar d’aquells viatgers que no fan us del seu bitllet de tornada.

Aquesta nova reforma incrementa encara més la situacié d’indefensio
juridica dels estrangers indocumentats a I'Estat espanyol, malgrat les
esmenes incorporades al document inicial gracies el pacte assolit entre el

Govern del PP i el PSOE. Tot i aix0, la nova normativa ha comptat amb el

% Aquest control pot tenir greus repercussions per als estrangers indocumentats ja que per
temor a ser detinguts per la policia poden optar per no empadronar-se i aixo els deixara
sense el dret a la targeta sanitaria o a I'escolaritzacio dels seus fills. També pot afectar la
gestié municipal en quant els ajuntaments no disposaran de les dades exactes de poblacié
resident en el municipi i aixo tindra efectes directes sobre la planificacié de les politiques
socials.
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rebuig contundent de la majoria d’organitzacions socials relacionades amb el
fet immigratori, que també han criticat el pacte entre socialistes i populars,
perque consideren que no produeix cap canvi substancial en les
modificacions inicials presentades pel PP. Entre aquestes entitats, CCOO de

Catalunya creu que

‘el texto, al reproducir el esquema normativo vigente y
respetar gran parte de las instituciones existentes en materia
de extranjeria, mantiene la concepcion general que prima los
criterios de seguridad ciudadana y orden publico, propios de la
filosofia de Schengen, sobre los valores de solidaridad y de la
proteccion de derechos o estatus atribuibles a las personas
que se ven forzadas al desplazamiento y que sin ser
demandantes de asilo, necesitan de proteccion temporal

subsidiaria o por motivos humanitarios.**”

2.3.2 Els procediments d’entrada i de regularitzacio de les

persones estrangers

Un dels elements centrals de la tasca del CITE de CCOO, com veurem de
manera més aprofundida més endavant, esta directament relacionat amb els
procediments administratius a que estan sotmeses les persones immigrades
que ja resideixen de manera regular a I'Estat espanyol o aquelles que, fent-
ho de manera irregular, volen regularitzar la seva situacié. Tots aquests
procediments administratius estan regits per la legislacié d'estrangeria de

referéncia.

El treball de camp, pel que fa als assessoraments enregistrats entre els
servidors del CITE i els seus usuaris, es va dur a terme des del més de
setembre del 2002 fins a novembre del 2003, per tant, durant tot aquest

periode va estar vigent la Llei organica 4/2000, d’'11 de gener, sobre drets i

24 CITE-CCOO de Catalunya. Memoéria 2002. www.ccoo.cat/cite
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llibertats dels estrangers a Espanya i la seva integraci6 social, reformada per
la Llei organica 8/2000, de 22 de desembre?.

Pero, tot i que el CITE s’encarrega d’assessorar i gestionar la documentacié
de les persones estrangeres extracomunitaries que ja es troben en el territori
espanyol sigui de manera regular o irregular, és interessant conéixer quins
soén els mecanismes previstos per la legislacio per accedir de manera regular
a 'Estat espanyol, els procediments administratius que les persones que s’hi
acullen han de realitzar i I'efectivitat d’aquests mecanismes d’accés en la

gestié d’aquests fluxos migratoris.

2.3.2.1 Les vies d’accés regular a I’Estat espanyol

La primera cosa que cal tenir en compte és que el visat és, excepte en els
casos establerts per la llei, el requisit imprescindible perqué una persona
pugui entrar a I'Estat espanyol, i consisteix en una autoritzacié expedida per
I'ambaixada o el consolat espanyol al seu pais d'origen. Aquest paper central
del visat —és imprescindible per obtenir qualsevol permis de residéncia i
treball— es posa de manifest en els procediments establerts per regular

I'entrada legal de persones d’origen extracomunitari en el territori espanyol.

Aixi, segons normativa legal vigent en el periode de referencia, I'accés de les
persones estrangeres d’origen no comunitari que volien residir de manera
regular a I'Estat espanyol es podia fer, majoritariament, per diferents vies: el

Contingent, el Régim general, el Reagrupament familiar i ' Arrelament.

% pe fet, com ha destacat Lucas (2001:42), tot i que la llei 8/2000 és el marc de referéncia
general, la llei ve acompanyada per un seguit d’instruments legals: el Programa GRECO
(Programa Global de Coordinacio i regulacié de I'estrangeria i la immigracié a Espanya), que
recull les iniciatives de les diferents administracions publiques de I'Estat en matéria
d’'immigracio; el Reial decret 864/2001, de 20 de juliol, que estableix el reglament d’aplicacié
de la llei; el Decret 142/2001, de 16 de febrer, que estableix el procediment de regularitzacié
dels immigrants irregulars que no es van poder regularitzar-se I'any 2000, i els convenis
bilaterals signats amb determinats paisos d’origen de la immigracié (Equador, Colombia,
Polonia, Marroc i Romania).
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Pel Contingent s’entén el procediment pel qual s’estableix el nombre i les
caracteristiques de les ofertes d'ocupacié que I'’Administracié espanyola
ofereix a treballadors estrangers que no es troben residint a I'Estat espanyol,
amb especificacié dels sectors i les activitats professionals i de I'ambit

geografic.

La regulacié del Contingent, més conegut en els seus inicis com a cupos de
trabajadores extranjeros, esta prevista en la Llei organica 4/2000, en la
redacci6 donada per la Llei 8/2000, i en el text del seu Reglament

d’execucio, aprovat pel Reial decret 864/20012°

, que el defineix com un
procediment especial que permet una gestio agil i efica¢ d’aquelles ofertes
de treball que no es puguin cobrir en el mercat de treball nacional. El
Contingent sempre s’ha previst com una mesura de control dels fluxos
migratoris i un dels instruments per promoure la immigraci6é legal cap al

nostre pais per mitja de la contractacio en el pais d’origen.

Es va establir per primera vegada I'any 1993, i des de 'any 2001 es té en
compte la situacié nacional de l'ocupacio, que determina que nomeés es
poden ocupar els llocs de treball per als quals no hi hagi demanda per part
dels ciutadans nacionals. ElI Contingent defineix les caracteristiques de les
places que s’ofereixen: el sector de produccid, la distribuci6 territorial, el
tipus de permis (renovable o de temporada) i el tipus d’oferta (genérica o
nominal). Al mateix temps, també s’adreca preferentment a aquells
estrangers no comunitaris de paisos amb els quals hi hagi un conveni
subscrit (Coldombia, Poldnia, Marroc, Equador, Republica Dominicana i

Romania).

La seva determinacié la fa anualment el Govern de I'Estat, a partir de les
propostes de les comissions executives provincials de I'INEM, de les
comunitats autonomes, del Consell Superior de Politica d’'Immigracio i de les

organitzacions empresarials i sindicals més representatives.

% E| treball de camp es va realitzar durant els anys 2002 i 2003 en qué era vigent aquesta
normativa legal, ja que la modificacié de la llei 8/2000 va entrar en vigor el 14/2003 i, per
tant, afecta la determinacié del contingent de I'any 2004.
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Un cop aprovat, les organitzacions patronals d’ambit provincial, o
directament les empreses que volen contractar més de 5 treballadors
estrangers, poden presentar davant de les dependéncies provincials del
Ministeri de Treball les ofertes d’ocupacié genériques. Les organitzacions
patronals d’ambit nacional, o les empreses que vulguin contractar més de 50
treballadors estrangers, que tinguin una plantila de més de 1.000
treballadors i tinguin centres en diferents provincies, també les poden
tramitar directament davant de la Direcci6 General d’Ordenacié de les

Migracions.

Després de verificar si s’adequen a les caracteristiques fixades pel
Contingent i per la normativa vigent i si les empreses es troben al corrent en
el pagament a la Seguretat Social i les seves obligacions fiscals, les
propostes aprovades son trameses a la Direccié General d’Ordenaci6 de les
Migracions, que decidira a quin pais o paisos amb els quals hi ha establerts
convenis de collaboracié s’envien les ofertes de treball i les remetra a
'ambaixada o consolat espanyol d’aquests paisos. Aquesta ambaixada o
consolat realitzara el procés de seleccié dels aspirants per cobrir aquestes
ofertes de treball i remetra una relaci6 dels noms de les persones
seleccionades a la Direccidé General d’Ordenacié de les Migracions, que
lenviara a I'Area de Treball i Assumptes Socials provincial, que ho
comunicara als empresaris que van presentar les ofertes de treball, per si
continuen interessats en tirar endavant el procés. Si la resposta és
afirmativa, les empreses han de formalitzar els contractes amb el nhom dels
treballadors estrangers, que es remetran altre cop a la Direccié General,
que, a la seva vegada, els remetra a 'ambaixada o consolat espanyol en el
pais d’origen. Un cop el treballador ha signat el contracte, ha de demanar el
visat, i un cop concedit, pot viatjar a I'Estat espanyol per incorporar-se al seu

lloc de treball.

Tot aquest procés, que tedricament s’hauria de resoldre en uns dos mesos,
pot arribar a allargar-se gairebé un any, cosa que fa que les empreses, per

cobrir les seves vacants, acabin recorrent a 'economia submergida o al
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Regim general. Aquesta segona possibilitat va ser anul-lada en el Contingent
de lany 2002, la qual cosa comporta que I'Unica possibilitat de cobrir
aquestes places de treball era “ocupar” treballadors en situacio irregular.
Tanmateix, tot i que segons dades del Govern espanyol només es van fer
2.000 contractacions de les 11.000 autoritzades, el fet que durant I'any 2002
es resolguessin molts dels expedients de regularitzacio iniciats I'any 2001
amb motiu dels tancaments d’immigrants a diverses ciutats de [I'Estat
espanyol o per arrelament va fer que es produis un important nombre d’altes
a la Seguretat Social per part d’immigrants. Aixo va fer que, de fet, no hi
hagués una gran manca de ma d'obra per cobrir les necessitats de les

empreses. Malauradament, aquest fet ja no es repetiria I'any 2003.

La politica de contingents ha estat reiteradament denunciada per diferents
organitzacions socials, entre d’altres motius, per la manca de transparéncia
en la determinacio de les places que es poden cobrir amb treballadors
estrangers, per no adequar-se a les necessitats reals del mercat de treball,
per la rigidesa dels procediments burocratics, per la ineficacia de les
ambaixades i consolats en la gestid de les places ofertades, i per la lentitud
del procés de tramitacié. D’altra banda, el fet que 'empresa no pugui escollir
el treballador a qui contracta també dificulta el funcionament d’aquest
procediments, cosa que afegida a I'excessiva duracié del procediment fa que
moltes empreses no utilitzin el Contingent com a mecanisme de contractacio

de ma d’obra estrangera.

En concret, les dades presentades per Ignacio Gonzalez, delegat per a
I'Estrangeria del Govern espanyol, publicades en el diari El Pais, el 4 de
gener del 2003, constaten el fracas del Contingent del 2002: de les 10.884
ofertes amb caracter estable, només se’n van cobrir 3.113, i de les 21.195 de

caracter temporal, se’n van cobrir 10.520.

Per Régim general s’entén la possibilitat prevista per la llei de contractar

treballadors estrangers que es troben en el seu pais d’origen directament per
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mitja d’'una oferta individual d’ocupacio, que, com el Contingent, ha de tenir

en compte la preferencia nacional en I'ocupacié d’aquestes ofertes.

Fins al 2001, aquest procediment va servir com una manera encoberta de
regularitzar els treballadors estrangers que es trobaven en I'Estat espanyol
de manera irregular, ja que el treballador que tenia una oferta de treball
podia autoritzar algun familiar en el pais d’origen per tramitar la sol-licitud de
visat en el seu nom davant de la seu diplomatica espanyola. Només quan
aquesta ambaixada o consolat emetia el visat corresponent, el treballador
estranger es traslladava al seu pais d'origen a recollir-lo i posteriorment

retornava a I'Estat espanyol.

A partir del 14 de gener del 2002, les oficines de les quatre subdelegacions
del Govern a Catalunya van deixar d’admetre a tramit les sol-licituds de
permis de treball i residéncia que fins aquell moment es trobaven incloses en
el Régim general. Aquesta suspensié va afectar notablement el
funcionament normal de les oficines del CITE, ja que, a més de presentar les
ofertes de treball mitjangant el Regim general, es van haver d’elaborar els
recursos de reposicié o contenciosos-administratius derivats de la inadmissio
a tramit d’aquestes ofertes. Aixd va fer que a finals del 2002 s’haguessin
presentat tants recursos administratius com expedients inclosos dins del

Regim general gestionats per les oficines del CITE.

Com a resposta a la supressié del Regim general, i davant de la situacié
generada, CCOO de Catalunya, segons acord de la Comissié de Migracions,
va presentar un recurs contencidés-administratiu davant del Tribunal Suprem
per considerar que aquesta suspensio vulnerava la Llei d’estrangeria i la

mateixa Constitucidé espanyola.

El fracas del Contingent del 2002, juntament amb la suspensié del Regim
general, van provocar un increment important de les persones en situacié
irregular a I'Estat espanyol. Pel que fa a Catalunya, i segons dades del

mateix CITE, aquestes superaven les 125.000.
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El mateix Govern va reconeixer aquest fracas amb la reobertura, I'any 2003,
del Regim general, tot i que amb la introduccié de I'obligacié que fos el
mateix treballador amb una oferta de treball el que sol-licités el visat davant
de la seu diplomatica corresponent, treballador que es veia aixi obligat a
viatjar dos cops o a esperar en el pais d'origen la resolucié de la seva
sol-licitud. Aquest fet va dificultar enormement les possibilitats de
regularitzacié de treballadors que residien de manera irregular a I'Estat

espanyol, que fins llavors havia permés el Regim general.

El reagrupament familiar és el mecanisme previst per la llei 8/2000 que
permetia que un estranger que hagués residit un any a I'Estat espanyol i
tingués autoritzacié per residir-hi un altre, pogués obtenir la residéncia per al
seu conjuge, els seus fills menors de 18 anys i els seus ascendents al seu
carrec?’. Els familiars reagrupats, mentre no obtinguessin un permis de
residéncia independent, estaven condicionats a la durada del permis de

residéncia del reagrupant.

D’altra banda, el Reglament de la llei establia que els fills o el conjuge
reagrupats tindrien dret al reagrupament quan obtinguessin un permis de
residéncia independent, o sigui quan el conjuge obtingués el seu permis de
treball o després de dos anys de residencia amb la seva parella, i en el cas
dels fills, quan obtinguessin un permis de treball o quan fossin majors d’edat.
Tanmateix, aquest article va ser anul-lat pel Tribunal Suprem (senténcia
488/2001, del 20 de marg del 2003), en considerar que anava més enlla de

les atribucions que marcava la llei®®.

L’arrelament era un altre dels mecanismes previstos per la llei que permetia
aconseguir la residéncia temporal a aquells residents estrangers sense

documentacio que es trobessin en les segients situacions:

" Inicialment, la llei 4/2000 no establia cap requisit temporal, i també preveia com a
reagrupables els familiars estrangers d’espanyols i permetia el reagrupament per raons
humanitaries.

2 Aquest article anul-lat pel Tribunal Suprem va ser incorporat amb rang de llei en la darrera
(fins ara) reforma de la llei d’estrangeria, que va entrar en vigor el 14 de desembre del 2003.
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- Que, havent-los caducat un permis de residéncia anterior, portessin
més de dos anys en situacio irregular.

- Que poguessin demostrar més de 5 anys de residéncia
ininterrompuda en situacio irregular a I'Estat espanyol

- Que portessin més de tres anys en situacio irregular, que tinguessin
una oferta de treball i vincles familiars de primer grau amb residents

legals a I'Estat espanyol.

2.3.2.2 Tipus de permisos i els procediments de renovacié

A part dels procediments relacionats amb el Regim general, o els processos
de reagrupament familiar i les demandes de regularitzacid per arrelament, el
CITE, entre altres procediments, també assessora i gestiona tot el procés de
renovacions de permisos a qué es veuen sotmesos els treballadors
estrangers extracomunitaris residents en territori espanyol. En el seguent
quadre podem veure recollits els diferents permisos de residéncia i de

treball, i les seves caracteristiques.

398



Permis de treball per

compte d’altri

Permis de treball per

compte propi

Permis de

residéncia

Tipus A: permis temporada.
Durada maxima d’un any,
prorrogable. Per a activitat de
muntatge, construccio
d’infraestructures i
manteniment.

Tipus T: permis de
temporada o campanya.
Limitat a una activitat i ambit
geografic. Durada de 9
mesos en un periode de 12.
Tipus B (inicial): un any de
durada. Limitat a un sector o
activitat i ambit geografic.
Tipus B (renovat): dos anys
de durada. Sense limits.

L’obté el titular del B inicial.

Tipus C: dos anys de durada.

Sense limits. L’obté el titular
del B renovat.

Tipus F: treballadors
transfronterers.

Tipus G: prestacions
transnacionals de serveis.
Autoritzacié per treballar a
estudiants, sol-licitants

d’asil...

Tipus d inicial: té una
vigéncia d’'un any i és
valid per a qualsevol
sector productiu i un
ambit geografic limitat
Tipus D: té una durada
de dos anys. Sense
limits de sector ni ambit
geografic.

Tipus E: té una durada

de 2 anys. Sense limits.

Temporal: més de 90
dies i menys de 5 anys.
Permanent: s’hi
accedeix amb més de 5
anys de residéncia legal

temporal continuada.

Font: Elaboracié propia a partir de les dades recollides a Cuadernos de Informacié Sindical.

Trabajadores extranjeros y accion sindical de la Confederacié Sindical de CCOO de Espaia
(Madrid. 2003) i a la Guia per a delegats i delegades sindicals. Tema immigracié de la Uni6
Comarcal de CCOO del Barcelonés (Barcelona, 2004).
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Aixi, pel que fa als permisos de treball per compte d’altri i excepte en el cas
dels permisos de residéncia temporals que comporten necessariament que
el treballador estranger extracomunitari hagi de retornar al seu pais d’origen
en acabar el seu periode de vigéncia, un treballador estranger que vulgui
aconseguir la residéncia permanent ha de renovar tres vegades la seva

documentacio fins a arribar als cinc anys de residéncia continuada.

El procediment que ha de seguir és el segiient: un cop ha caducat el permis
de tipus b inicial, que té una durada d’'un any i només és valid per treballar
en un sector d’activitat i un ambit geografic concret, el treballador estranger,
sempre que hagi treballat i cotitzat un minim de sis mesos i disposi d'un
contracte de futur de més de tres mesos, pot obtenir el permis de tipus B, de
dos anys, que li permet treballar en qualsevol sector i en tot el territori
espanyol. Un cop caducat aquest permis, podra obtenir el permis de tipus C,
també de dos anys. L’'obtencié de tots aquests permisos, que permeten
treballar a I'Estat espanyol un total de cinc anys, déna dret a sol'licitar i

obtenir la residéncia permanent

Pel que fa als permisos de treball per compte propi, el procediment de
renovacié és similar a I'anterior: un cop caducat el permis inicial per compte
propi, que I'habilita per treballar durant un any en qualsevol sector productiu,
perd en un ambit geografic determinat, el treballador ha de sollicitar el
permis de tipus D, que li permet treballar durant dos anys en qualsevol
sector i ambit geografic. Un cop caducat aquest permis, podra obtenir el de
tipus E, de la mateixa durada i caracteristiques que I'anterior. Un cop
obtinguts tots aquests permisos, o sigui, després de cinc anys de residéncia
regular en territori espanyol, el treballador podra sollicitar el permis de

residéncia permanent.

El permis permanent permet al treballador treballar tant per compte propi
com per compte d’altri i la seva renovacié consisteix en un procediment
administratiu similar a la renovacié del document nacional d’identitat

espanyol.
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Pel que fa al permis de treball de tipus F adrecat a treballadors
transfronterers només afecta un petit nombre de treballadors de Ceuta i
Melilla que resideixen al Marroc i travessen la frontera per anar a treballar a
alguna de les dues places espanyoles en el nord d’Africa. D’altra banda, el
permis de treball de tipus G s’adrega a les empreses amb filials a d’altres
paisos que vulguin traslladar algun treballador des d’aquestes filials a
'empresa mare a I'Estat espanyol per realitzar alguna feina determinada, o
sigui es tracta d’'un permis temporal. Aquests dos permisos tenen molt poca

incidéncia en relacié amb la resta de permisos de treball.

A més de tots aquests permisos, també hi ha la figura de l'autoritzacié de
treball que es concedeix en casos de residéncia per circumstancies
especials o per asil. Només serveix per treballar per compte d’altri i no té
limitacions sectorials ni geografiques. A més, els estudiants estrangers que
segueixen els seus estudis en el territori espanyol poden sol-licitar una
autoritzacié de treball, que no té consideracié de permis de treball i que els

permet unicament treballar en 'empresa que els ofereix el contracte.

2.3.2.3 Valoracio dels instruments legals d’entrada i de regularitzacié

Malgrat els arguments que ha plantejat reiteradament el Partit Popular de la
necessitat d’adequar la legislacié d’estrangeria per garantir una adequada
gestio dels fluxos migratoris des dels paisos d’origen, i especialment el
control de la immigracié irregular, el resultats desmenteixen aquests
plantejaments, com ho demostra el fracas any rere any del Contingent i el
continuat augment de persones en situacid irregular residents a I'Estat

espanyol.

La ineficacia dels procediments establerts en la legislacié d’estrangeria per
entrar legalment a Espanya acaben fomentant 'entrada de manera irregular
dels treballadors estrangers que I'economia espanyola reclama, perque, de

fet, és aixi com els necessita. Es a dir, podriem dir que la negaci6 drets als
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estrangers forma part de la mateixa racionalitat econdmica de [I'Estat:
necessitem els estrangers, perd en certes condicions. O en paraules de

Olivan:

“‘Hay una contradiccion pero solo aparente: se les necesita,

pero justamente como eso, como extranjeros.” (1998: 196)

Per a Solanes (2003), és la seguretat que es trobara un lloc de treball en
'economia submergida el que incentiva l'arribada d’irregulars, més que no
pas la legislacié permissiva o la possibilitat d’'un procediment extraordinari de

regularitzacié. Per a aquesta autora,

‘La economia en la que se insertan los inmigrantes se
sostiene con la complicidad, aunque sea implicita, de las
instituciones desde el ambito local hasta el nacional, olvidando
que precisamente la represion de la misma es uno de los
puntos focales de las politicas reguladoras de los flujos
migratorios. Es aqui donde, en mi opinion, se produce el
verdadero efecto llamada, que tantas veces se ha asociado a

las posibilidades de regularizacion.?*”

D’aquesta manera, la legislacid d’estrangeria, en comptes de regular els
fluxos migratoris com des del Govern ens vol fer creure, s’acaba convertint
una colossal agéncia de seleccié de personal: les condicions d’entrada son
tan dures que fa que només els més forts, els més decidits o els més
desesperats puguin arribar, i un cop aqui, i vistes les dificultats que han
tingut per arribar-hi —i les infimes possibilitats que la llei permet per poder
regularitzar la seva situacié— fa que acceptin les durissimes condicions
d’explotacid, desigualtat i discriminaciéo que pateixen aquests treballadors i

treballadores.

% SOLANES, Angeles. “La paradoja del principio de control de flujos migratorios”,
comunicaci6 presentada a les XIX Jornades de la Sociedad Espafiola de Filosofia Juridica 'y
Politica. Las Palmas de Gran Canaria, 6 i 7 de mar¢ de 2003.
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Com afirma Delgado, en motiu del procés de reforma de la llei 4/2000,

“lo que se obtiene con las leyes de extranjeria no es regular la
entrada de inmigrantes, sino regular, jerarquizandola, la
estancia de los que acabaran pasando las fronteras
igualmente y que quedaran divididos en ‘legales” y “ilegales”.
Es decir, lo que una ley como la que se esta aprobando en el
Parlamento espafiol consigue no es soOlo regularizar a unos
inmigrantes, sino basicamente desregularizar a otros. La Ley
de Extranjeria en marcha es una maquina de producir
trabajadores jovenes condenados a conocer las mas brutales
expresiones de esa misma precarizacion laboral que afecta a
la mayor parte de la poblacion laboral, incluyendo la nativa.
(...) De lo que se trata —conscientemente o no— es de
sumergir la mano de obra destinada a una estratégica
economia no menos sumergida, clandestinizar los
contingentes de trabajadores abocados a alimentar los
segmentos mas salvajes del orden capitalista. La finalidad de
la nueva Ley de Extranjeria no reside en cerrarle el paso a
unos inmigrantes que se sabe que acabaran entrando de un
modo u otro, sino asegurarse de que quedaran a la intemperie

en un Estado de derecho, que no lo habra de ser para ellos.>®”

En la mateixa linia s’expressa Manuel Pimentel, que va ser ministre de
Treball entre gener de 1999 i el febrer del 2000 i un dels principals promotors
des del Govern del PP de la llei 4/2000, —i que posteriorment va deixar el
Partit Popular per desacords amb el canvi d’orientaci6é dels conservadors en

matéria d’estrangeria.

Pimentel, en un article publicat al diari El Pais a principis del 2002, posava
de manifest la ineficacia dels sistemes d’entrada regular a I'Estat espanyol, i

era especialment critic amb el Contingent fixat anualment, ja que

% DELGADO, Manuel. “La produccion legal de ilegales” El Pais. Debates
www.elpais.es/p/d/debates/delgad.htm. 29/10/2000

403



“siempre fue muy inferior a la demanda de nuestra sociedad,
siendo utilizado, en ocasiones, para legalizar a los que ya se
encontraban aqui. Por tanto, apenas servia para su inicial
funcion, regular la entrada de personas. Este insuficiente cupo,
unido a la exasperante lentitud del régimen general, ha
producido una dolorosa consecuencia: casi el 85 % de los
inmigrantes entraron por vias alegales, siendo posteriormente
legalizados, Sabemos que necesitamos inmigrantes, pero no
establecemos ninguna via legal de entrada. Resultado: los

impulsamos de facto hacia las vias ilegales.>"”

Malauradament, la politica del govern popular dels Gltims mesos>? ens
mostra que segueix optant pels mateixos mecanismes que ja han demostrat
la seva ineficacia per garantir una entrada regular al territori espanyol, ni
tampoc sembla que tinguin cap interés en resoldre la situaci6é dels milers de

persones que es troben en situacié irregular a I'Estat espanyol.

2.3.3 La creacié de la figura de I'immigrant extracomunitari com a

subjecte sota sospita

Tot el que hem vist fins ara ens permet afirmar que la configuracié de la
figura de 'immigrant tal com la coneixem avui esta directament relacionada
amb el procés d’adequacié del marc legal als requeriments de la politica
comunitaria en materia d’estrangeria. Aixi, I'evoluci6 de les legislacions
d’estrangeria promulgades a I'Estat espanyol en una linia cada cop més
restricitiva i centrada en el tractament del fenomen com un tema policial i
d’ordre public ha estat conseqiéncia d’un procés de convergéncia de les
normatives d’estrangeria dels estats membres de la Uni6 Europea. Com

afirma Santamaria, el procés d’integracié d’Espanya a la Unié Europea

¥ PIMENTEL, Manuel. “Inmigracién: algunas preguntas y respuestas” El Pais. 9 de mar¢ de
2002

%2 Com hem dit, ens referim a la situacio politica existent en el moment de redactar aquest
apartat (finals del 2003), un cop acabat el treball de cap
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“instituye socialmente la “inmigracion”, y la instituye ademas
como “extracomunitaria” por definicion. Es decir, com el envés
de esa otra figura que es la ‘libre circulacion de personas.”
(2002: 108)

Es important destacar que la mateixa existéncia d’aquestes lleis
d'estrangeria ha anul-lat el principi digualtat liberal que neix amb la
Revolucié francesa ja que estableixen un doble marc normatiu per a una
unica poblacid, és a dir, s’estableix una segmentacié social que és ratificada
per un marc normatiu. Aixi, la normativa diferencia entre els autdctons, a qui
en tant que pertanyents a la comunitat nacional se’ls reconeixen tots els

drets, i els estrangers, amb un reconeixement limitat de drets de ciutadania.

La dicotomia nacional/estranger, que prové de la identificacié6 entre
ciutadania i nacionalitat que neix amb la constitucié de I'Estat liberal, és el

fonament de totes les politiques d’estrangeria. En paraules de Lucas:

“Iimmigrant no pot aspirar al contracte de ciutadania, sin6 a un
altre contracte, provisional, parcial, transitori, i evidentment

inferior: el d’estrangeria/immigracio.” (2002: 24)

Es a dir, és 'Estat qui constitueix I'immigrant com un infraciutada a qui no li
sén reconeguts els mateixos drets que als ciutadans nacionals, qui estableix
les condicions de la seva exclusié i, configura I'immigrant com un menor

social, com aquell que només podra fer alld que I'Estat I'autoritzi.

Tanmateix, aquesta segmentacié no acaba aqui sind que els estrangers
poden diferenciar-se en funcié del seu origen entre comunitaris i no
comunitaris, i aquests, en funcié de la situacié administrativa en quée es
troben, en regulars i no regulars; els regulars, també es poden diferenciar
entre els que disposen de permis permanent o de permis temporal, que a la
seva vegada pot ser de treball o de reagrupament familiar. Perd també els

no regulars es poden diferenciar en documentats, o sigui que disposen de
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passaport i els indocumentats, que a la vegada poden ser apatrides o

indocumentats purs.

Aquesta diferenciacié en l'atribuci6é dels drets, aquest estatus juridic inferior,
ha estat justificada per mitja de la consideracié de I'estranger extracomunitari
com a subjecte sota sospita, quan no com un perill per a la seguretat
nacional, i per tant objecte de control i de restriccié6 de moviment. De fet, les
lleis d’estrangeria han equiparat la preséncia d’estrangers a una patologia
social, com un fenomen d’ordre public —el tractament del qual depén de les
forces policials— i no com un fenomen derivat del context de I'economia

mundial.

La criminalitzacié de la immigracié extracomunitaria ha estat reforgada per la
mateixa existéencia de lleis d’estrangeria, amb els seus requisits d’accés i els
seus procediments de regularitzacid, que han instituit la figura del clandesti,
de l'il-legal, d’aquell que no compleix els requisits per poder residir legalment

als diferents estats comunitaris, del fora de la llei. Per a Santamaria,

‘mediante esta identificacion de la ‘inmigracion no
comunitaria” con la figura del “clandestino” y con la situacion
de ‘ilegalidad” se asimila a las poblaciones migrantes con la
“delincuencia” y el “crimen organizado” o incluso con la
infiltracion de un “enemigo” o una amenaza difusa e
ilocalizable, con lo que se estigmatiza y criminaliza a dichas
poblaciones y se refuerza la definicion de la cuestion
migratoria como una cuestion de “orden publico”, de seguridad
nacional y comunitaria.” (2002: 118)

L’objectiu d’aquesta politica d’estrangeria no és altre que assegurar que
nomeés vénen els treballadors que necessitem i mentre els necessitem, és
tornar —si és que alguna vegada s’ha abandonat— al concepte del
treballador hoste, del gastarbeiter alemany. Per aixd, darrere de les
legislacions d’estrangeria no hi ha cap voluntat de promoure una veritable

integracié de les persones immigrades sinG tan sols regular la seva
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preséncia (i establir els mecanismes per al seu retorn quan ja no siguin
necessaris). Com afirma Lucas (2000:10), les anomenades lleis
d’estrangeria només pretenen controlar els fluxos migratories de procedéncia
extracomunitaria i adequar-los a les necessitats del nostre mercat de treball,
amb dos objectius molt clars, el control dels irregulars i la reduccié del

reagrupament familiar.

Es aquest principi d’utilitat en relacid6 amb la immigracié el que, segons el
mateix autor (2002: 14), domina el debat al voltant de la immigracié a I'Estat
espanyol: la immigracié és entesa com a ma d'obra necessaria, que s’ha de
dirigir i controlar en funcié de la demanda de llocs de treball, o de la seva
major o menor compatibilitat cultural. Fins i tot el discurs que destaca els
avantatges que té la immigracié per a la nostra societat ho fa en aquests
termes: la immigracié és vista com la solucié a la disminucié demografica
generada per la baixa natalitat, o també la immigracid, en tant que cotitzants
a la Seguretat Social, com a solucié al manteniment de les pensions futures
—aix0 si, des d’una concepci6 de treballadors d’anada i tornada, i per tant,

no beneficiaris de les seves propies aportacions.

Des d’aquest punt de vista, 'immigrant és anorreat en tant que individu, és
deshumanitzat i és concebut com una peca intercanviable segons les
necessitats del mercat laboral. L'immigrant és entés com a quota, com a flux,
com a estadistica, com a quelcom que es pot dirigir, escollir, controlar, com a
quelcom, tal com indica el seu nhom, en constant moviment, en un moviment

d’anada i tornada en funci6 de les nostres necessitats.

D’altra banda, la construcci6 de la figura de I'immigrant extracomunitari
vinculat a l'ordre public i 'emergéncia social també té el seu reflex en
diferents ambits socials, especialment en els mitjans de comunicacié de
masses, en que el tractament de la preseéncia creixent de persones
extracomunitaries sovint s’equipara amb aspectes relacionats amb Ia
criminalitat i la delinqléncia. Aquesta equiparacié és complementa amb una
abundant preséncia de noticies relacionades amb [l'arribada irregular

d’estrangers, els processos de regularitzacio, els contingents anuals, les
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expulsions..., és a dir, es posa I'émfasi en els aspectes juridico-
administratius del fet migratori, cosa que reforga encara més el tractament
policial de la immigracié. D’altra banda, el discurs de la suposada
inintegrabilitat dels immigrants per la gran diferéncia cultural que els separa
amb els “autdctons” també és veu reforgat per la transmissié d’informacions
relacionades amb els paisos d'origen, que posen émfasi en remarcar el
caracter anacronic i irracional de les seves cultures i de la seva organitzacio
social, i la seva incompatibilitat amb el respecte als drets humans i la seva
incapacitat per assumir els valors democratics, que segons sembla

defineixen la societat occidental.

Per a Santamaria, I'escenificacié dels paisos d’origen i dels mateixos

migrants

“siempre asociada a “problemas sociales”, a la transgresion de
leyes, normas y/o estandares, configura a los “inmigrantes”
como una categoria social peligrosa, como un ‘grupo de
riesgo”, haciendo de ellos pacientes privilegiados de los
discursos reguladores y reparadores. Esto es, al describir a los
migrantes por las supuestas carencias (vienen de paises
pobres, no tienen permiso de residencia ni de trabajo, no
conocen la lengua, son personas sin estudios, no tiene
cualificacion laboral) y/o desviaciones (son diferentes, viven
hacinados, tienen muchos hijos, discriminan a la mujer o
incluso son integristas) con respecto a la “normalidad” de la
sociedad de instalacion, el discurso sobre la “inmigracion no
comunitaria” soélo puede (re)presentar la denominada
‘inmigracion” como un problema tanto de control de los
accesos y permanencias como de insercion en la sociedad de

instalacion.” (2002: 131,132)

A més, el tractament del fenomen migratori que es fa des de les ciéncies
socials —que es reflecteix en multitud de treballs que es publiquen sobre el

temes i en els mateixos reportatges “en profunditat” sobre la immigracié que
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apareixen en els mitjans de comunicacié— indueix a una visi6é catastrofista i

conflictiva, i aixi es parla d’onades migratories”, de “bomba demografica”, es
fa émfasi en els aspectes relacionats amb la major fertilitat de les dones
immigrades (amb el discurs implicit sobre els perills que aixd pot comportar
per al manteniment de la “puresa” nacional) o la competéncia en I'accés al
mercat de treball (oblidant que aquesta possible competéncia es basa en
I'acceptacié per part dels immigrants de condicions econdmiques i laborals
no acceptables pels treballadors nacionals)..., és a dir, tendeix a
“problematitzar” la preséncia d’'immigrants: es conceptualitza la immigracié
com un problema social, al qual, evidentment, s’ha de donar resposta des de

I’ambit de les ciéncies socials.

En aquest sentit, el mateix Santamaria creu que amb la metaforitzacié de la

immigracié en termes catastrofics i bel-licistes, les persones immigrades

‘no sdlo aparecen ubicados en oposicion a la sociedad de
instalacion, amenazando con destruirla o con causarle graves
darios, sino que el problema trasciende el contexto de la
politica nacional y/o comunitaria, y se situa en una dimension
mas general y abstracta como la de la oposicion entre
naturaleza y sociedad, entre el caos y el orden y, en definitiva,
entre la barbarie y la civilizacion. El mensaje que de esta
manera se evoca es la poca probabilidad que existe de que la
afluencia pueda ser detenida o controlada mediante Ia
legislaciéon actual, con lo que se justifica la adopcion de
modalidades de regulacion cada vez mas restrictivas y
excepcionales.” (2002: 122)

La concepcié de limmigrant com un subjecte mancat de la capacitat
d’integracio en la societat receptora, i la seva inferioritat legal conseqtiéncia
de la seva consideracié de no nacional, transmesa abastament pels mitjans
de comunicacio, fa que als ulls dels nacionals siguin els mateixos estrangers

(“per la seva tendencia natural a la delinqiéncia i pels seus estranys
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costums”) els responsables de la seva propia situacidé social i econdmica.
Les consequéncies d’aquesta politica immigratoria sén perverses: la
legislacidé no permet la seva integracid, i la manca d’integracio és atribuida a

un déficit del mateix immigrant. O com diu Delgado,

“...se consigue hacer pasar por culturales problemas que son
en realidad sociales, politicos, economicos, legales, etcétera,
proyectando la imagen de que lo que les ocurre tiene que ver
con sus estrafalarias costumbres y no con el lugar que ocupan

en los bajos del sistema social vigente.>*”

La criminalitzacié de la immigracié, que té la seva expressié en el debat
sobre la inseguretat ciutadana i la manipulacié que es fa de la immigracio, i
la pretesa incompatibilitat cultural dominen el debat actual sobre la
immigracio i condicionen una visio perversa de la integracid entesa com una
adaptacio unidireccional, en qué el que ve de fora s’assimila a la societat
receptora mentre aquesta es manté inalterada, en paraules de Lucas (2000:
13) “com el raig de llum que travessa el vidre, com en la concepcio
immaculada”. | aixd és important destacar-ho perqué parlar d’integracio
social dels immigrants vol dir tenir en compte la nostra situacié de domini i,
per tant, la nostra major responsabilitat a I'hora d’ensenyar les regles del joc
als nouvinguts, en concret quins son els drets —i la manera d’exercir-los— i

quins sbn els deures, com diu el mateix autor,

“abans que exigir-los per la via de 'amenaca, de la imposicio,
a qui és estigmatitzat d’entrada com a sospitos de posar-los en
perill, encara que ni tan sols li haguem donat 'oportunitat, no

Ja de pronunciar-s’hi, siné de conéixer-los.” (2000: 13)

Aixi, els immigrants sén construits socialment com a subjectes perillosos que
cal controlar, com a elements pertorbadors de la pretesa homogeneitat

cultural de les nostres societat, I'inica defensa davant dels quals és la

¥ DELGADO, Manuel. “Cultura, maldita cultura”. El Pais, 21 de maig de 1998
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legislacid cada cop més restrictiva i la visualitzacié publica de la seva
perillositat i incompatibilitat cultural. Per6 al mateix temps, aquesta
visualitzacié publica de la immigracié també comporta que les mateixes
persones immigrades, tant si tenen papers com si no, interioritzin la seva
situacié com a subjectes en un permanent estat d’excepcid, assumeixin el
seu paper de no persones, que han de justificar continuament la seva
preséncia entre nosaltres, sense que tinguin dret al dubte de la presumpcié
d'innocéncia. Segons Dal Lago (citat per Delgado, 2003: 73), les no
persones sén éssers humans als que de manera intuitiva els assignem la
qualitat de persones, al mateix que aquests principis que fan percentualment
d’ells una persona els son revocats per un tractament legal que no els
reconeix el tractament que haurien de meréixer en tant que éssers amb

rostre huma.

Tanmateix, aquesta situacid de no persona dels immigrants és posada en
questi6 amb la seva consideracié com a usuaris dels serveis publics que la
mateixa administracié que els exclou com a ciutadans amb drets posa a la
seva disposicio. Aixi, segons Delgado passen a ser considerats com a sub-

persones, és a dir,

“‘aquella persona a la que se le reconocerian solo ciertos
derechos en tanto que tales, pero sin que esa asignacion de
derechos le permita una plena incorporacion a la normalidad

social de que disfrutan las personas-personas.” (2003: 73)

Aixi, la mateixa administraci® que condemna els immigrants a la seva
situacio marginal dins del sistema social, inverteix recursos publics per donar
uns minims de serveis socials, com ara la sanitat o I'escolaritzacié dels seus
fills. Les mateixes oficines del CITE (i altres del mateix tipus que tenen
obertes diverses organitzacions socials), que garanteixen un suport legal a
les persones immigrades en situacié irregular —a les mateixes persones que

la llei nega qualsevol possibilitat de regularitzacio, i per tant d’existéncia
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legal, en I'Estat espanyol— es mantenen gracies a recursos que provenen
majoritariament  d’institucions  publiques  (ajuntaments, diputacions,

Generalitat...)

Com afirma aquest autor,

“‘que al inmigrante en situacion legal precaria se le reconozca
el derecho a devenir usuario sin que se le haya reconocido
como ciudadano implica una contradiccion, por cuanto el
servicio publico que se usa constituye, por principio, el vinculo
esencial entre Estado y la sociedad civil, en la medida en que
el usuario es el elemento estratégico de una determinada
manera de entender la democracia administrativa y el
desarrollo contemporaneo de lo que un dia fuera el estado-
providencia como instancia tutelar y de regulacion social. En
efecto, conceptualmente, el usuario es una figura que se
identifica como alguien con derecho a demandar un uso
particular y concreto de los servicios de una Administracion
publica que, a su vez, se entiende que esta concebida para
servirle y para protegerle de las inclemencias de un orden
socio-economico inigualitario y constantemente amenazado
por la desagregacion social derivada de su naturaleza
consustancialmente conflictual.” (2003:73)

Usuari perd no ciutada, beneficiari del sistema de benestar social, que ajuda
a mantenir amb I'esfor¢ del seu treball, perd incapacitat d’exercir el dret
democratic de participar en la configuracié de les politiques socials de qué
és destinatari. En el millor dels casos, considerat com un menor social, com
un subjecte que necessita d’'un tutor que vetlli pel seu bon comportament,
quant no com un discapacitat cultural, que posa en perill les mateixes bases

del sistema democratic i que cal mantenir sota control.
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Una analisi completa dels aspectes discursius
d’'un assessorament a l'oficina del CITE a
Barcelona. El cas de I’Esther

“Hi ha qui ha caracteritzat 'estil femeni com a «insegur»,
«feble», front al masculi, que es presenta com un estil
«fort», «poderés». Com assenyala R. Wodak (1997),
aquesta manera de veure les coses es correspon amb una
certa ideologia sobre els sexes i el mén social que podrien
acabar portant les dones a adoptar I'estil masculi acceptant-
lo com I'tinic apropiat per a la vida publica (politica, negocis,
etc.). Ara bé, des d’'una posicié que situa en primer lloc el
valor de la diferéncia del mén de les dones, es caracteritza
I'estil femeni com a cooperatiu, solidari, front I'estil masculi,
que es veu individualista, competitiu i dominador. Des
d’aquesta perspectiva, del que es tracta és d’aconseguir que
I'estil femeni ocupi també els espais publics, sense que es

percebi amb sentiments d’inferioritat o d’'inadequacié.”

Amparo Tuson (“Diferencia sexual y diversidad lingtistica”,
1999: 98)

En aquest capitol volem presentar l'analisi completa dels aspectes
conversacionals d’un dels assessoraments que han configurat el corpus de
dades d’aquesta recerca. Amb aixd, mostrarem de manera detallada el
procediment analitic emprat en aquesta recerca i les seves potencialitats
explicatives. Es a dir, aqui tan sols presentem una part de I'analisi del que
hem anomenat I'escenari de l'actuacio: ens interessem per la descripcio
etnografica de l'assessorament escollit i per I'analisi de la seva dinamica
conversacional, tot i que aquesta analisi incorpora també molts aspectes

vinculats al marc contextual en qué té lloc 'assessorament. Pel que fa a
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I'analisi completa de l'escenari en quée té lloc I'assessorament i la dels
bastidors de I'actuaci6, ens remetem al capitol 2 d’aquesta segona part del

treball.

3.1 Descripcio etnografica de I'assessorament’

3.1.1 Situacio

El context fisic en qué es desenvolupa I'assessorament és un dels despatxos
de qué disposa l'oficina que el Centre d’Informaci6 de Treballadors
Estrangers (CITE) de CCOOQO de Catalunya té oberta en les dependéncies del
Servei d’Atenci6 a Immigrants, Estrangers i Refugiats (SAIER) de

I’Ajuntament de Barcelona.

Es tracta d’'una petita sala de 4 x 4 metres, separada dels altres despatxos
per unes parets que sén en part de vidre. El despatx, que esta ben il-luminat,
esta dotat d’'una taula, amb un ordinador i un teléfon; alguns mobles, un
d’ells un arxivador i I'altre una prestatgeria, i dues cadires per a les persones

usuaries i una butaca giratoria per al servidor.

També hi ha alguns llibres als prestatges, alguns petits detalls decoratius,
molt sovint records que les mateixes persones usuaries han regalat a la
servidora, i, normalment, s’hi pot trobar una petita radio, amb el volum molt

baix, que emet musica ambiental suau.

El marc psicosocial de la conversa és el d'una prestacié de servei de tipus
administratiu: en general, les peticions dels usuaris estan relacionades amb
diferents aspectes legals i administratius vinculats amb la seva condici

d’estrangers (informacié sobre les possibilitats de regularitzacié de la seva

! Alguns dels apartats d’aquesta descripcio etnografica ja s’han vist en I'apartat 1.1 de la
Part Il d’aquest treball, tanmateix els reproduim aqui altre cop per mostrar de manera
completa el model analitic emprat
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situacié a I'Estat espanyol, tramits relacionats amb l'obtencié o renovacié

dels permis de residéncia i/o de treball, reagrupament familiar-...).

Aquest marc institucional que caracteritza la interaccié esta reforcat pel
mateix marc fisic en qué la interaccié es produeix. En primer lloc, es tracta
d'un local clarament identificat com a pertanyent a [I'’Ajuntament de
Barcelona, la qual cosa defineix un ambit de caracter administratiu. En segon
lloc, la distribucid dels espais: la recepcid; la sala d’espera, amb els seients
fixats a les parets (t€ molta semblangca amb altres ambits administratius:
jutjats, registre civil, ambulatori...), que permet I'accés a diferents despatxos,
identificats per un rétol.... També el despatx denota de manera diafana les
seves funcions administratives pel tipus de mobiliari —clarament alld que
s’ha definit com a mobles d’oficina—, per la distribucié d’aquests mobles o
per la preséncia d’alguns estris directament vinculats amb oficines
administratives, com ara els ordinadors, la impressora o la fotocopiadora.
Perd també els mecanismes d’accés dels usuaris: la cita prévia; 'espera a la
sala d’espera, el fet de ser cridat pel seu nom per part del servidor, I'accés al
despatx acompanyat del servidor, la seva ubicacidé en la cadira davant del

servidor dins del despatx amb la taula al mig...

Aquesta atmosfera psicosocial esta reforcada per I'experiéncia prévia de la
usuaria en el seu tracte amb altres agents administratius o legals —
institucionals (Subdelegacié del Govern) o privats (advocats)— relacionats
amb els procediments de regularitzacié d’estrangers a I'Estat espanyol, perd
també pel propi coneixement d’aquesta realitat institucional en el seu pais

d’origen.

Aquesta identificacio genera algunes dificultats de comprensié sobre el
paper de l'oficina d’assessorament legal per a estrangers de 'organitzacio
sindical, que és equiparada a un departament més de [Ientramat
administratiu amb qué estan en contacte les persones estrangeres a I'Estat

espanyol.
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3.1.2 Participants

Sara, la usuaria, és una dona, de nacionalitat colombiana, d’uns 30 anys,
que ve a I'oficina del CITE a consultar sobre el retard en la renovacié del seu
permis de residencia, ja que aquest és el requisit necessari per poder

reagrupar els seus tres fills que viuen a Colombia.

Esther, la servidora, és una dona, de nacionalitat espanyola, d’'uns 35 anys,
nascuda a Barcelona, que fa anys que treballa al CITE, sempre a I'oficina del
SAIER —on va comencgar com a administrativa i posteriorment va passar a
treballar com a assessora. La seva vinculacio amb el sindicat és estrictament
laboral, i per tant, no assumeix cap tasca de representacié sindical. A part
d’aquestes dues actrius principals, també cal tenir en compte la presencia de

I'investigador en el mateix despatx en qué es realitza 'assessorament.

El paper de les dues actrius principals es desenvolupara de manera
exhaustiva quan parlem de les dimensions interlocutiva, tematica i

enunciativa de la interacci6.

3.1.3 Fins

Des d'un punt de vista institucional, la finalitat de l'assessorament és
informar la usuaria sobre els procediments administratius per obtenir els
documents que garanteixin la seva situacié regular a I'Estat espanyol i

facilitar-li la tramitacié d’aquests documents.

D’altra banda, des del punt de vista de la usuaria, podem distingir un objectiu
global —poder reagrupar els seus fills que es troben a Colombia— que
engloba un objectiu parcial, perd absolutament necessari per aconseguir el
primer, que és informar-se sobre el procés de renovacié del seu permis de

residéncia i de treball.
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Pel que fa a la servidora, podem distingir un primer objectiu institucional —
informar la usuaria sobre les normes i procediments a seguir per, en primer
lloc, renovar la seva targeta i, en segon lloc, per reagrupar els seus fills— i
un segon objectiu professional, garantir un adequada comprensié de les

esmentades normes i procediments.

3.1.4 Seqiiéncia d’actes

La interacci6 s’estructura en diferents seqiéncies, directament vinculades al
desenvolupament tematic de I'assessorament. D’aquesta manera, en aquest
apartat només esmentarem quines son aquestes sequéncies, que seran
tractades de manera més aprofundida en parlar de la dimensié tematica.

Aixi, aquestes sequencies son les segients:

a) Fase previa: no esta recollida en la transcripcid, ja que es desenvolupa
abans de l'entrada de [linvestigador al despatx on es realitza
I'assessorament. Correspon 'obertura ritual de la interacci6 i a la demanda
d’autoritzacié per enregistrar-la i per permetre la preséncia de l'investigador

al despatx durant el seu desenvolupament.
b) Obertura de 'assessorament per part de la servidora: la servidora
requereix a la usuaria el motiu de la seva visita. Es desenvolupa entre els

torns (1) i (3).

c) Demanda de la usuaria: la usuaria exposa el motiu de la seva visita. Es

desenvolupa entre els torns (4) i (20).
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d) Fase diagnostica’: la servidora demana informacié a la usuaria per
poder clarificar I'assumpte de que es tracta i els procediments a seguir. A
partir de la informacié que li déna la usuaria, la servidora planteja diverses
propostes de “diagnodstic” que sbén recontextualitzades per la usuaria per
mitja de diverses reformulacions de la demanda inicial i per noves demandes
d’'informacio per part de la servidora. Aquesta fase es desenvolupa entre els
torns (21) i (61).

e) Fase contractual o resolutiva: un cop definida clarament la demanda de
la usuaria, s’inicia el procés d’explicacidé per part de la servidora sobre els
documents necessaris i els procediments a seguir. Es desenvolupa entre els
torns de paraula (62) i (119).

f) Cloenda ritual: en aquesta fase es fan presents molt clarament els
elements de respecte, de cortesia, les formes rituals de comiat, que “greixen”

les relacions socials. Es desenvolupa entre els torns de paraula (120) i (129).

3.1.5 Clau

Tot i tractar-se d’una interacci6 d’'un contingut administratiu, de caracter
formal i amb una forta preséncia de termes legals, i forga asimétrica per la
diferéncia d’estatus de les dues participants principals, el to en qué es
desenvolupa és prou planer. La implicacié de la servidora per aconseguir
una plena comprensio dels temes tractats en la interaccié fa que la interaccié
adquireixi un caracter clarament didactic, que s’allunya bastant del que és

habitual en els marcs administratius.

2 Es evident que la fase diagnostica inclouria en ella mateixa la fase anterior, en tant que la
mateixa explicaci6 de la usuaria sobre quina és la seva motivaci6 per demanar
I'assessorament de la servidora ja li permet, a la servidora, comencar a fer pressuposicions
sobre quina és la demanda concreta de la usuaria i especialment preveure quina ha de ser
la seva actuacié futura. Tanmateix, en aquesta recerca les tractarem com a dues fases
diferents en funcié del moment en que la servidora inicia el procés de concrecidé de la
demanda i pren un paper més actiu en la demanda d’informacié.
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En definitiva, podem dir que ens trobem davant d’'una interaccié de caracter
semiformal, en qué es dona una fluctuacié continuada des de situacions de
major proximitat entre les dues participants a altres que es caracteritzen per

una major distancia.

3.1.6 Instruments

Es tracta d’'una conversa cara a cara, per tant el canal de la conversa és
auditiu i visual. Tanmateix, la preséncia de determinats documents
relacionats amb els procediments de regularitzacié d’estrangers fa que el

mitja en que circula el missatge també sigui manual i visual.

La conversa, que es desenvolupa en castella, fluctua entre un registre més
formal, marcat per la preséncia de termes legals i del llenguatge
administratiu, i un altre de major proximitat, en qué es ddéna la preséncia
d’elements discursius més col-loquials. Cal esmentar la diferéncia de
varietats del castella parlades per la servidora —nascuda a Barcelona i amb
el catala com a llengua primera— i la usuaria —d’origen colombia, i per tant
amb la varietat colombiana del castella com a llengua primera— tot i que no

es donen problemes de comprensié.

3.1.7 Normes

Les normes d’interacci6 sén les propies duna relacid de servei
d’assessorament sobre tramits administratius entre un professional, adscrit a
una determinada organitzacié encarregada de prestar un determinat servei, i
una persona que hi accedeix a la recerca d’'una informacié sobre determinat

procediment administratiu que ha de realitzar i que desconeix com fer-ho.

Es tracta d’'una interaccié de caracter asimétric —en qué la servidora ocupa
la situacié alta i la usuaria la baixa— generada per la divergéncia de

coneixements entre les participants i per les constriccions que el mateix marc
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administratiu imposa, com ara l'accés mitjancant cita, la divergencia de

mobiliari...

Els torns de paraula es van alternant entre la usuaria i la servidora, tot i que
la servidora exerceix un important control sobre el desenvolupament de la
interaccio, per exemple en la determinaci6 del moment de l'inici de la
interaccio, els temes que es poden tractar o el control dels canvis de
seqléncia. La usuaria assumeix el seu paper baix, acceptant el control de la
interaccié que exerceix la servidora, perd també demanant-li consell sobre
els procediments a seguir. Aquest reconeixement també s’evidencia en les
formes rituals de tancament de la interacci6. De fet, les estratégies de
cortesia esdevenen un element determinant en la gestidé de la interaccio per
part de les dues participants, tot i que, en tant que ens trobem davant d’'una
relacié de caracter asimeétric, I'is d’aquestes estratégies afecta de manera

diferent el rol comunicatiu de cadascuna de les locutores.

D’altra banda, la interaccié pressuposa un coneixement compartit de la
situacid en qué es troben les persones estrangeres a I'Estat espanyol,
especialment tot allo relacionat amb els procediments de regularitzacio de la

seva situacio legal.

3.1.8 Génere

Es tracta d’un assessorament sobre determinats aspectes de caracter legal i
administratiu, per tant els aspectes didactico-explicatius hi tenen un caracter
preponderant. Aixo fa que la sequéncia discursiva dominat sigui de caire

dialogal i explicatiu.
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3.2 L’analisi de la dinamica conversacional

3.2.1 La dimensi6 interlocutiva: quant i com parla cadascu?

Seguint la proposta analitica presentada en el apartat 1.6.1.2 de la part |
d’aquest treball, en primer lloc, procedirem a l'analisi de la dimensid
interlocutiva, és a dir, a com cadascuna de les participants en la interaccio
ocupen l'espai interlocutiu disponible, de quina manera prenen la paraula i

quins sén els seus rols comunicatius a llarg de la interaccio.

3.2.1.1 El capital verbal: qui parla més?
L’analisi del capital verbal de les participants ens mostra com la servidora,
amb 1.406 paraules, gairebé duplica les de la usuaria, 709 paraules. A

continuacié podem veure el grafic del repartiment percentual en relaci6 amb

el total de paraules emeses per les dues interlocutores:

Ocupacio de I'espai interlocutiu (en %)

33,53

Oservidora
B usuaria

66,47

Grafic 1: capital verbal de les participants
Aixd ens ddna ja una primera idea sobre la capacitat d’'una i altra d’ocupar

I'espai interlocutiu, perd no ens aclareix per quin motiu aixo és aixi, ni quins

efectes té en la qualitat de I'atencié que la servidora déna a la usuaria.
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3.2.1.2 Els modes de presa de paraula

L’analisi dels modes de presa de paraula de les participants en la interaccio

ens dona el seglent resultat:

autoseleccio heteroseleccio

Servidora| g3 550, 16,42 %

Usuaria 69.93 % 30,07 %

Taula 1: modes de presa de paraula

Com podem veure, les preses de paraula per autoseleccié representen el
83,58 % de les intervencions de la servidora i el 69.93 % de les de la
usuaria. Aquestes dades deixen entreveure un major control de la interaccio
per part de la servidora, definida en aquest cas per la seva capacitat de fer
preguntes, perd també posen de manifest que fer preguntes és un dels
principals recursos que tant la servidora com la usuaria disposen per assolir
els seus objectius: donar resposta a la demanda de la usuaria en el cas de la

primera i obtenir la informacié necessaria per part de la segona.

L’analisi dels modes com es realitza la transicié ens permet afinar una mica
més el taranna de la interacci6o analitzada, ja que no és el mateix que
I'autoselecci6 es realitzi després d’'una pausa o que s’encavalqui, o fins i tot,

interrompi la intervencié de I'altre participant.

La segilent taula ens mostra les diferents formes de prendre la paraula de

cada participant en la interaccié que estem analitzant.
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:\jll:des Esther Us Esther ‘ Total ‘
transicié % % %
PA 57 185,07 | 36 | 58,06 93 72,09
SP 5 7,46 | 10 | 16,13 15 11.63
EN 3 4,48 | 15 | 24,19 18 13,95
ENC 1 1,49 | O 0 1 0,77
| 1 1,49 | 1 1,61 2 1,55
Total 67 62 129

PA = pausa SP = sense pausa EN = encavalcament ENC = encadenament | = interrupcid

Taula 2: modes de transicio

Com podem veure, si tenim en compte el conjunt de I'assessorament, les
preses de paraula després de pausa representen el 72,09 % del total. Si a
aquestes dades hi afegim les que fan referéncia a les preses de paraula
sense pausa, arribem fins al 83,72 % del total de preses de paraula. El
percentatge d’interrupcions i encadenaments és significativament baix. Pel
que fa als encavalcaments, tot i que representen el 13,95 % del total de
preses de paraula, es tracta dencavalcaments basicament de caire
cooperatiu o tenen lloc després d’'una pausa o entonacié descendent, com
podrem veure en analitzar el comportament comunicatiu de cadascun dels
participants. Per tant, ateses les dades anteriors ens trobem davant d’'una
interaccié no conflictiva, amb un predomini clar de transicions després de

pausa, cosa que posa de manifest un clar respecte per la paraula de I'altre.

Si passem a analitzar el comportament discursiu de les dues participants,
veurem com, tot i que les transicions després de pausa sdén majoritaries en
ambdues locutores, en el cas de la servidora representen el 85,07 % de les
preses de paraula davant del 58,06 % de la usuaria. Tanmateix, si hi afegim
les transicions sense pausa, la diferéncia es redueix: 92,53 % de la servidora
i 74,19 % de la usuaria. Pel que fa als encavalcaments, també hi observem
una diferencia significativa, el 4,48 % en el cas de la servidora pel 24,19 %
de la usuaria. Tanmateix, per poder extreure’'n alguna consequéncia,
hauriem de veure de quin tipus d’encavalcaments estem parlant. Aixi, ens
trobem que tots els encavalcaments de la servidora sén de caracter

cooperatiu:
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(a.242)
(124) U: ={(?) sé lo que sea}\|= vale\| muchas =gracias=\
[AIXECANT-SE | SORTINT]
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

o es donen després de pausa o entonacié descendent:

(a.243)
(40) U: XX esta es la de mi es- [AMB VEU MOLT AGUDA] XX
iba a traer_ [BUSCA EL PAPER PERO NO EL TROBA A LA
PRIMERA] <2> =y esta es la de mi esposo=\
(41) S: =XXXXXXX= <1> qué pone aqui? veinticinco::/

=doce/=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

En el cas de la usuaria, que té un percentatge molt més elevat
d’encavalcaments, la situacié és la mateixa. La majoria dels encavalcaments
es donen després de pausa o d’entonacié descendent perqué s’entén com

un lloc adequat de transicio (LAT).

(a.244)
(83) S: mm/| vale/| entonces\| [SOROLL RETOLADOR] aqui)|
permiso de residencia o de trabajo y residencia ya renovado)|
o sea la la segunda tarjeta\| eh/| en cuando salga\| =a uno de
los dos\=

(84) U: =segunda tarjeta= cuando salga\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

perd també, con en el cas anterior, n’hi ha de cooperatius, com ara:
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(a.245)
(117) S: ==si si si también\| si\| cuando tengas todo esto
coges =hora y dia=_

(118) U: =vengo y pido hora contigo\=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Per tant, podem afirmar que ens trobem davant d’una interaccid
perfectament ordenada, en la qual cada participant fa les seves aportacions
en el moment oportu, en general sense interrompre el torn de paraula de la
locutora anterior. Aquestes observacions queden clarament plasmades en el

seguent grafic que ens pot servir com a conclusié d’aquest apartat.

Modes de transicio torns de paraula

90
80 -
70 ~
60 -
50 EESTHER

40 ~ B US ESTHER
30
20 ~
10 -

percentatge

PA SP EN ENC

modes de transicio

PA = pausa SP = sense pausa EN = encavalcament ENC = encadenament | = interrupcid

Grafic 2: modes de transicio de torn de paraula
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3.2.1.3 Els rols comunicatius

Si analitzem les dades recollides en la seglent taula, podrem observar que
el comportament comunicatiu de les dues locutores —segons la classificacio
de rols comunicatius que hem presentat a I'apartat 1.6.1.2.1 de la primera

part d’aquest treball— divergeix significativament en diversos aspectes.

A AR P PC R VR VA VD‘VI‘FR‘
ESTHER 14,7 1 11,54 (12,18 40,38 | 7,05 5,77 13,85 0,64 | 1,28 | 2,56

US ESTHER | 11,9 13,43 | 15,4 28,36 13,43 11,94 | 4,48

A (assercid) AR (asserci6 reformuladora) P (pregunta) PC (pregunta confirmatdria) R (resposta) VR (validacio de
recepcio) VA (validacié d’acord) VD (validacié de desacord) VI (validacié d’iteraci6é) FR (féormula ritual)

Taula 3: rols comunicatius

Aixi, el comportament comunicatiu de la servidora es caracteritza per 'elevat
percentatge de preguntes confirmatories (PC), fins al punt que representen
el 40,38 % del total. També és forca elevat, perd6 a més distancia de
'anterior, el percentatge de preguntes referencials (P) i d’assercions
reformuladores (AR), amb un 12,18 % i un 11,54 % respectivament.
Aquestes dades reflecteixen el comportament de la servidora com algu que
fa preguntes, perd també com una persona que té molt interés en ser entesa

en les seves explicacions.

En canvi, 'actuacié de la usuaria es caracteritza, d’'una banda, per un
percentatge elevat de respostes (R), el 28,36 %, i de validacions d’acord
(VA) i d’iteracio (VI), el 13,43 % i el 11,94 % respectivament, i de I'altra per
un important percentatge de preguntes (P), el 15,4 %, i d’assercions
reformuladores (AR), 13,43 %. O sigui, en una primera aproximacio, se’ns
presenta la usuaria com algu que respon preguntes i que rep consells o
instruccions, com demostra I'elevat percentatge de validacions d’acord i
d’iteracid, i, al mateix temps, com algu que esta interessat en fer explicites

les seves demandes i en comprendre de manera clara les instruccions que
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rep. A tall de resum, la segilent grafica palesa de manera clara aquests

diferents rols comunicatius.

rols comunicatius

25 OESTHER
20 ~ B US ESTHER

percentatge

A AR P PC R VR VA VD W FR

rols comunicatius

A (asserci6) AR (asserci6 reformuladora) P (pregunta) PC (pregunta confirmatoria) R (resposta) VR (validacié de
recepcid) VA (validacié d’acord) VD (validacié de desacord) VI (validaci6 d’iteraci6é) FR (férmula ritual)

Grafic 3: rols comunicatius

Aixi, aquesta distribucié de rols comunicatius posa de manifest el caracter
jerarquic de la interacci6 que s’estableix entre la servidora, que té els
coneixements practics i tedrics per resoldre les demandes de la usuaria, i la
usuaria, que assumeix el seu paper baix en la interaccié, en tant que
demandant d’assessorament i, per tant, reconeixent 'autoritat de la servidora
com la persona que disposa dels coneixements necessaris que poden aclarir
els seus dubtes. Tanmateix, aquesta relacié jerarquica queda matisada tant
per la voluntat de fer-se comprendre de la servidora, que es posa de
manifest en la important preséncia de preguntes confirmatories i
d’assercions reformuladores, com pel paper actiu de la usuaria per

aconseguir una explicacié nitida a les seves demandes.
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3.2.2 La dimensi6 tematica: el desenvolupament de la interaccio

En aquest apartat, i d’acord amb la sequéncia d’actes de la interaccid
establerta en l'apartat 1.2.2 de la part | d’aquest treball, analitzarem de
manera detallada cadascuna d’aquestes fases, fent un especial émfasi en el
paper que cada participant hi té. Convé destacar que, a diferencia d’altres
assessoraments, en aquest cas no hi ha cap fase estadistica ni proselitista.

3.2.2.1 La fase prévia

Com ja hem dit, la fase prévia recull un seguit d’actuacions no recollides en
I'enregistrament pero importants a I'hora de definir I'estatus de cadascuna de
les participants. Aquesta fase comenca amb I'arribada de la usuaria a la
recepcio de les oficines del SAIER, des d'on, després de mostrar el resguard
de justificaci6 de la cita, accedeix a la sala d’espera de la planta primera. La
servidora del CITE, que ja disposa d’una llista de les cites concertades per a
aquell dia, un cop arriba I'hora establerta per a la visita, va a buscar la
usuaria a la sala despera i la crida pel seu nom. Seguidament,
acompanyada per la servidora, la usuaria accedeix a les dependéncies del
CITE, i en concret al despatx on es desenvolupara I'assessorament. Un cop
al despatx, i si no s’ha realitzat préviament, la interaccié s’obre amb una
formula ritual. Seguidament, la servidora procedeix a demanar a la usuaria el
seu consentiment per enregistrar la interaccié i a permetre I'entrada de
I'investigador en el despatx. Un cop aconseguit aquest consentiment, la

servidora informa I'investigador que pot entrar en el despatx.

Aquesta fase defineix clarament el marc interpretatiu de la interaccié com el
d’'una prestacié de serveis de tipus administratiu, regida per un mecanisme
d’accés normatiu, que es desenvolupa en unes dependéncies que per la
seva distribucio d’espais, el mobiliari, la presencia d’estris especifics... ens
remeten a un ambit de caracter institucional. A més, el fet que la servidora va

a buscar la usuaria a la sala d’espera, la cridi pel seu nom i li permeti 'accés
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a les dependéncies on es realitzara I'assessorament reforga el caracter

administratiu de la interaccid, pero especialment el seu caracter asimétric.

D’altra banda, cal tenir en compte que la capacitat de travessar les fronteres
que delimiten els diferents espais (fisics i simbdlics) que configuren les
dependencies on es realitza I'assessorament esta definida per la situacié
que ocupa cada participant en la interaccié: aixi, la servidora, que ocupa la
posicié alta, t¢ una major llibertat de moviments, que no pas la usuaria, que
es veu limitada a ocupar els espais especifics a la seva situacio baixa.

Alhora, en aquesta fase també es defineix I'investigador com algu que forma
part de I'equip institucional, perd al mateix temps com un possible avaluador

extern de la feina de la servidora.

3.2.2.2 L’obertura de ’assessorament

L’obertura de I'assessorament per part de la servidora es desenvolupa entre
els torns (1) i (3) i esta definit per un parell adjacent, format per una
pregunta, la funci6 de la qual és més determinar el moment en qué la
usuaria pot iniciar la seva exposicié més que no pas una demanda concreta
d’'informacio, i la resposta de la usuaria, que representa l'inici de I'explicacié
de la seva demanda. Aquest parell adjacent conté en si mateix el taranna
asimétric de la interaccid, en tant que una de les participants, la servidora, és

qui té l'autoritat de definir en quin moment s’inicia la interaccié.

(a.246)
(1) S: dime/| cuéntame\
(2) U: a ver\ [SOROLL DE CADIRES MENTRE
L'INVESTIGADOR S’ INSTAL-LA AL DESPATX] <6>
(3) S: dime/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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En aquest cas, veiem com el primer intent d’obertura és interromput per
'acomodaci6é de l'investigador en el despatx. Després d’'una pausa de sis
segons, i mentre l'investigador s’asseu, darrere de la usuaria i posa en
marxa de la gravadora —que situa sobre la taula entre la servidora i la
usuaria—, la servidora repeteix la pregunta d’obertura de 'assessorament i

la usuaria, aquest cop si, inicia I'explicacié de la seva demanda.

3.2.2.3 La demanda de la usuaria

Un cop “autoritzada” a parlar, la usuaria inicia I'explicacié de la seva

demanda, que s’estén entre els torns (4) i (20):

(a.247)
(4) U: mira\| lo que pasa es que:::_| a ver\| yo tengo tres
hijos en colombia/
(5) S: si\
(6) U: resulta de que:::_ || yo meti lo de la segunda
tarjeta::_
(7) S: si\
(8) U: y espere y espere y o sea que- muy desesperada
porque_| a ver\| son nifos que tienen:::_ <2> a ver\| tengo
un nino que va a cumplir quince afos\
(9) S: si\
(10) U: tengo otro que tiene nueve anos\
(11) S: mm\
(12) U: y tengo otro que tiene siete afios\
(13) S: mm\
(14) U: a ver\| estan en edades:: sobre todo el mayor_|
que no debe de estar::_| estamos los dos padres aca:/
(15) S: mm\
(16) U: estamos bien/
(17) S: mm\
)

(18) U: bueno)| todos tenemos nuestro trabajo::/
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(19) S: mm\

(20) U: ya ya hemos recogido el dinero para traerlos\|
pero no\| nos falta la tarjeta/ <1> y la pedimos_| pagué un
abogado porque me llegara a los dos meses_| ya llevo

cuatro meses_| no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Una primera cosa que crida I'atencié d’aquest fragment és que ens mostra
com els usos linguistics de les participants evidencien I'existencia d’'un marc
de referéncia comu, uns coneixements compartits per a ambdues locutores,
que permeten definir 'ambit institucional en qué es desenvolupa la
interaccid. Aixi, en el torn (6) la referéncia a [yo meti lo de la segunda tarjeta]
no representa cap problema de comprensié per part de la servidora, que
entén perfectament que es tracta del procés de renovacidé del permis de
treball i de residéncia inicial de la usuaria, fet que ens remet al marc de la
legislacié d’estrangeria, amb els seus processos de regularitzacié. A més, en
el torn (20), encara es posa més de manifest aquesta referéncia a I'ambit
d’estrangeria, i en general als procediments administratius, amb els seus

terminis, els professionals implicats...

D’altra banda, també constatem que en aquesta fase, la usuaria té un paper
més significatiu en la seva ocupacid de l'espai discursiu davant del
merament secundari de la servidora, la funci6 de la qual sembla ser

simplement la de mantenir obert el canal de comunicacié.

Pel que fa als rols comunicatius de cada participant, la presencia de
nombroses assercions reformulatives (AR) evidéncia la voluntat de la usuaria
de deixar clars els motius que 'ha portat a demanar 'assessorament de la
servidora, com podem veure en el torns (8) i (14). D’altra banda, I'entonacié
descendent o la pausa al final de cada enunciat de la usuaria estableixen un
lloc adequat per a la transicié de torns de paraula que és aprofitat per la
servidora per emetre una validacié de recepcié (VR), com es pot veure als
torns (5), (7), (9), (11), (13), (15), (17) i (19). Amb aquesta VR la servidora
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comunica a la usuaria que el seu enunciat ha estat rebut i entes
correctament, perd al mateix temps l'anima a continuar amb la seva
explicaci6. Amb aixd, la servidora transmet una sensaci6o d’interes i

proximitat per la situaci6 de la usuaria.

Pel que fa a la seva intencionalitat, podem entendre aquest fragment com un
preambul, com una captatio benevolentiae, I'objectiu de la qual seria
predisposar bé I'auditori, en aquest cas la servidora, davant del que sera la

demanda de la usuaria.

Aixi, el caracter narratiu de la intervencié de la usuaria no pretén nomeés
donar les dades contextuals de caracter objectiu (la renovaci6 de la targeta,
els fills a Colombia, la seva situacié laboral...) necessaries per situar la
servidora en el marc interpretatiu des del qual la usuaria planteja la seva
demanda, sind que, al mateix temps, incorpora els plantejaments de caracter
subjectiu que defineixen l'estat d’anim que aquestes dades objectives
provoquen en la usuaria, com podem veure al torn (8) [y espere y espere y o
sea que- muy desesperada porque-| ...], i que és el principal argument que
justifica les actuacions prévies dutes a terme per la usuaria i la mateixa
demanda d’assessorament. De fet, és aquesta dada subjectiva, la situacié
emocional de la usuaria, la que defineix en darrera instancia quina és la seva
demanda ultima, el reagrupament dels seus fills, i que fa que la servidora
vagi més enlla de resoldre la demanda parcial que li planteja la usuaria de
manera explicita (la renovacio de la targeta) i li ofereixi la possibilitat

d’assessorar-la sobre el procés de reagrupament.

Aixo posa de manifest el paper que té la referéncia al drama personal com a

recurs discursiu de la usuaria per aconseguir els seus objectius interactius.
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3.2.2.4 La fase diagnostica

Un cop la servidora considera que té prou informaci6 per saber “de que va”
la demanda de la usuaria —i per aix0 compta amb tota la seva experiéncia
anterior com a servidora al CITE— s’inicia un procés d’afinament i concrecié

d’aquesta demanda.

La fase diagnostica es desenvolupa entre els torns (21) i (61) i, com ja hem
dit abans, el seu desenvolupament inclou en si mateix diverses subfases

diagnostiques, amb les seves corresponents fases resolutives.

Com ja hem vist, en la fase anterior la usuaria ja ha posat de manifest, tot i
que de manera indirecta, quina és la finalitat darrera de la seva demanda
d’assessorament: poder reagrupar els seus fills que es troben a Coldombia,

com podem veure en el torn (20) de la interacci6:

(a.248)
(20) U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pero
no\| nos falta la tarjeta/|| y la pedimos_| pagué un
abogado porque me llegara a los dos meses_| ya llevo

cuatro meses_| no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

La referéncia a la segona targeta, com ja hem dit, emmarca aquesta
interaccio en el context del procés de regularitzacié de persones estrangeres
a I'Estat espanyol, i especialment pel que fa a la possibilitat de gaudir del
dret a la reagrupacié familiar, en tant que n’és un requisit imprescindible.
També introdueix el que son els dos subtemes: (1) el procés de renovacio de

la targeta i (2) el pagament a un advocat per agilitar el procés.

A continuacid, la servidora inicia el que podriem anomenar una subfase

diagnostica en relacié amb el procés de renovacié de la targeta, que inclou
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una demanda d’informaci6 sobre el tema en qlestié que conclou en una fase

resolutiva per part de la servidora sobre el subtema (1).

(a.249)
(21) S: cuan- cuando lo presentaste la renovacion?
(22) U: la renovacion la presenté en::_ <3>
(23) S: tienes el resguardo aqui/
(24) U: si\ XX el resguardo\ [BUSCANT ENTRE ELS
PAPERS QUE PORTA]
(25) S: a ver\
(26) U: te digo\|| <4> en:: febrero\
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es que
e::: las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos
cinco meses/|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal
eh/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Altre cop veiem com la selecci6 léxica reforgca el context institucional de la
interaccio i la vincula al marc legislatiu d’estrangeria, especialment per un us
més formal del llenguatge per part de la servidora que transforma el [meti lo
de la segunda tarjeta] a (21) en [cuan- cuando lo presentaste la renovacion?]
i per l'aparicié a (23) i (24) d’'una referéncia al comprovant documental del
procés de renovacié. D’altra banda, la servidora utilitza els coneixements de
que disposa fruit de la seva experiéncia previa per establir que el procés de
renovacié es troba dins de la normalitat. Aquesta selecci6 léxica i I'us dels
coneixements experts reforcen l'orientacié professional de la servidora

davant de la usuaria i el caracter asimétric de la interaccio.
Tanmateix, la resposta de la servidora no sembla satisfer la usuaria, i aixo fa

que introdueixi el que hem anomenat el subtema (2): el pagament a un

advocat per agilitar el procés de renovacio.
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(a.250)

(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\|
si pagaba un abogado me llegaria en dos meses\

(29) S: a ver\| pero es que es que no es cuestion de que por
pagar\| las cosas son mas rapidas que el que no paga)|
porque los papeles_| una vez estan en el gobierno civil/| no- o
sea\| no hay ninguna razén por lo que los que han pagado se
tramiten mas rapido\| ahi todo es igual/ll] o sea tu has
pagado_| porque te hagan el tramite\| no porque sea mas

rapido\| eh/| =y en dos meses::_=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Al torn (28), la usuaria usa el discurs referit i la referéncia a l'estatus
professional de la persona citada com a justificacidé de la seva demanda. La
resposta de la servidora, a més de reforcar el caracter institucional de la
interacci6 —ja que introdueix el caracter normatiu dels procediments
administratius, amb els seus terminis de tramitacib— posa en questi
'argumentacié de la usuaria quan planteja que I'advocat ha cobrat per la
realitzacié d’'uns serveis més que no pas per l'acceleracidé del procés de

renovacio.

De nou, la resposta sembla no satisfer la usuaria que passa a plantejar,
aquest cop de manera explicita, la finalitat que ha motivat la seva visita: la
reagrupaci6 dels seus fills. | ho fa de manera directa, tallant I'argumentacié

anterior de la servidora:

(a.251)
(30) U: =bueno o sea= yo lo que quiero es saber_| si hay
una forma de yo traerme mis hijos:::
(31) S: ==si:::\|| pero:: en cuando tengas la segunda tarjetal||
0 sea ahora este mes mm digamos hace:: tres meses\| ya

pasaron tres meses =de la renovacion\=
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(82) U: =ya pasaron\=

(33) S: entonces mas o menos pues en junio julio/| es cuando
tu_| recibiras la tarjeta\| eh/| pero mientras tanto si que
puedes ir tu ya preparando todo/| lo que necesitas para traer
a tus hijos/| y asi cuando cojas tu tarjeta/| ya presentas la
reagrupacion\|| eh/

(34) U: y:i: a ver| a mi me han dicho que una
reagrupacion/| {(?) tarda} siete meses/| para que me
digan:::/| mm si pueden\

(85) S: a veces son siete meses o seis 0 pueden ser tres o
pueden se:r diez\| sabes/| no hay un tiempo determinado)|
mm)\| es que todas las cosas de papeles | son lentas\| en
general\| y por mucho que se quiera ir mas rapido/| es que no
no se puede\| o sea hay que hacer cada cosa | en su
momento\| mm\ <2> porque_| tu marido él también esta

renovando/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Cal destacar, com ja hem dit, que les demandes de consell per part de la
usuaria representen un clar reconeixement de la posicié alta de la servidora,
com podem veure al torn (30) i al (34). Al mateix temps, si al torn (31) es
posa de manifest I'orientacio institucional de la servidora, que es concreta en
les referéncies a les normatives institucionals sobre els procediments de
renovacio de la targeta de residéncia, en el torn (33), s’observa un canvi cap
a una orientacié més professional de la seva feina, la possibilitat d’informar
la usuaria sobre els procediments a seguir per reagrupar els seus fills.
Posteriorment, a (35), en resposta a una questi6 relacionada amb els
terminis del procés de reagrupacidé, observem de nou una marcada
orientacio institucional, en qué es posa de manifest la necessitat de seguir
els ritmes que marca el procediment administratiu: [es que todas las cosas
de papeles | son lentas\| en general\ y por mucho que se quiera ir mas
rapido/| es que no no se puede o sea hay que hacer cada cosa | en su

momento\| mm\”].
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Un altre aspecte a destacar sobre la competéncia técnica de la servidora és
el seu anar i venir entre un discurs més profa, i per tant més proper al de la
usuaria, (“cuando tengas la seqgunda tarjeta’ o “lo que necesitas para traer a
tus hijos”) i un discurs més formal en relaci6 amb els procediments
administratius de que es tracta (“ya pasaron tres meses de la renovacion” o

‘ya presentas la reagrupacion”).

D’altra banda, la servidora, en el torn (35), ens remet de nou als continguts
tractats quan parlaven dels terminis de la renovacio i inicia una nova fase
diagnodstica que la portara a plantejar de nou, i aquesta manera de manera

explicita, I'oferta d’assessorament que ja havia plantejat al torn (33).

(a.252)
(36) U: él también me- meti6é también la renovacion:::_
(37) S: ==cuan- cuando la hizo él?
(38) U: él se la hizo:: al mes que yo\
(39) S: ésta es la tuya)| tres de febrero\
(40) U: XX ésta es la de mi es- [AMB VEU MOLT AGUDA] XX

iba a traer_ [BUSCA EL PAPER PERO NO EL TROBA A LA
PRIMERA] <2> =y ésta es la de mi esposo=\

(41) S: =XXXXXXX= <1> qué pone aqui? veinticinco::/
=doce/=

(42) U: =del mes tres=\

(43) S: no/

(44) U: dos\

(45) S: no::\|| del doce del dos mil tres/| o algo asi/

(46) U: si\

(47) S: la hizo en diciembre/ <2>| a ver-

(48) U: ==no porque si- el dos\|| la hizo los dias que yo\

(49) S: febrero/

(50) U: si\| en el mismo febrero\

(51) S: ==pues estais mas o menos igual\| eh/| entonces

en uno o dos meses/| os llegara a los dos\|| y en cuanto le
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llegue a uno de los dos/| como los dos estais trabajando
y todo\| o sea cualquiera de de los dos_| el padre o la
madre\| puede pedir a los hijos\| o sea no tiene porque
ser_| los dos\| eh/|| entonces en cuanto lleguen ya se
pude hacer\| mm\|| yo si quieres yo te explico todo lo
que:: te hara falta\| vale/

(52) U: si:\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Tanmateix, tot i que la usuaria esta d’acord amb la proposta que li fa la
servidora, aquesta reprén altre cop I'argumentacié relativa a la inutilitat de
pagar un advocat per accelerar el procés de regularitzacié. Altre cop, el
discurs de la servidora canvia d’'una orientacié professional, la recerca de
dades i 'oferta d’assessorament, cap a una orientacié institucional, el marc

normatiu.

(a.253)
(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de que de
que sale en dos meses/| [GIRANT-SE A BUSCAR ELS
DOCUMENTS DE L’ARXIU] normalmente nunca es asi
eh/| hay algun caso que mira que a lo mejor le ha salido
en dos meses o en tres/| pero lo habitual/| son cuatro o
cinco meses)\| eh/|| pero ya te digo\| no es que por pagar_|
tenga que ser mas rapido ni mucho menosl\| eh/|| =sino=
(54) U: =XXX=
(55) S: todo el mundo iria:_| a pagar\| o sea el
que mas pagaral/| mejor le saldria todo\| pero no no es
siempre es asi\
(56) U: si claro\| tu te desesperas entonces dices: | mi-
mira:_| si tu le pagas a un abogado esto_| el abogado mira
que son tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|

(57) S: mm a ver =es que-=
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(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Al torn (56) podem veure com el primer intent de la usuaria de justificar el fet
d’haver pagat a un advocat per mirar d’accelerar el procés de renovaci6 del
seu permis de residéncia ens remet al seu drama personal, a la seva
situacio de desesperacié de mare que vol reagrupar els seus fills. Tanmateix,
quan la servidora, en el torn seguent, intenta altre cop plantejar els seus
arguments sobre la inutilitat d’aquest procediment, la usuaria la interromp i
explicita clarament la que és la seva principal demanda: poder portar els

seus fills a viure amb ella.

Aquesta explicitacié de la demanda de la usuaria déna lloc a una nova
argumentacio de la servidora que es manté en els mateixos termes que les
anteriors: cal esperar que arribi la targeta i no hi ha possibilitats d’accelerar
el procés, per acabar, altre cop, amb l'oferta de la servidora dels
procediments a seguir per reagrupar els fills i I'inici d'una nova subfase

diagndstica relacionada amb aquests procediments.

(a.254)

(59) S: ==claro claro légico\| es que lo lo entiendo_|
perfectamente pero::_| es que hay que seguir siempre_|
los pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes
porque_| tu primera tarjeta/| también te debié tardar||
=seguro que te tardé bastante=\|

(60) U: =si si\=

(61) S: entonces_| ya sabes como como va esto\| mm/||
pero bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu
puedes ir preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta
pues se hace\| eh/| vale/|| a ver\| espera un momentito/|
ahora te explico\| vale/ [AIXECANT-SE | SORTINT A
BUSCAR ELS DOCUMENTS] <51> [TORNA AMB ELS
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DOCUMENTS, SOROLL DE LA PORTA] buenol|| estais los
dos trabajando/

(62) U: estamos trabajando los dos\

(63) S: tenéis néminas:: del trabajo::/

(64) U: a ver yo no tengo némina porque no me pagan asis\|
pero mi esposo tiene némina en el trabajo\| él trabaja en una
empresa_

(65) S: qué qué tipo de trabajo haces tu?

(66) U: yo si hago::: servicio doméstico\| trabajo en casas
hago faenas\

(67) S: vale\| pero::: pagas la seguridad social/

(68) U: ==pago la seguridad social si\

(69) S: [SUBRATLLANT ELS DOCUMENTS NECESSARIS A
L'IMPRES AMB UN ROTULADOR] <29> has hecho alguna

vez la declaracién de la renta/| aqui en espana/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Aixi, la construcci6é tematica de la usuaria gira al voltant d’'un tema principal,
el reagrupament dels seus fills, i de dos temes secundaris pero directament
relacionats amb el principal: el procés de renovacié de la targeta de
residéncia i el pagament a un advocat per accelerar aquest procés. Per la
seva banda, la servidora planteja la situacid6 de normalitat del procés de
renovacio i la inutilitat del pagament a 'advocat com a recurs per aconseguir
reduir el temps d’espera i obre la possibilitat d’assessorar la usuaria sobre el
procés de reagrupament. Aix0 ens posa de manifest les dificultats
d’alineament entre la usuaria i la servidora: la primera apel-la al seu drama
personal, a la seva situacié de mare que vol tenir els seus fills amb ella i que
pateix per aquesta separacio, i per contra, la segona apella als
procediments normatius que regeixen el procés de reagrupament de

familiars de treballadors estrangers residents a I'Estat espanyol.

D’altra banda, si tenim en compte els rols comunicatius de cada participant,

podem observar com en aquesta fase el comportament comunicatiu de la
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servidora es caracteritza per [lelevat percentatge de preguntes
confirmatories, el 31,74 % (que representen gairebé el 32 % del total de les
preguntes confirmatories de la seva intervencié en la interacci6é analitzada),
seguides les preguntes referencials, el 26,98 % (gairebé el 90 % del total).
Pel que fa a la usuaria, les respostes representen el 53,12 % (gairebé el 90
% del total de respostes en la seva intervencid) seguides a for¢a distancia
per les validacions d’acord, amb un 12,5 % (prop del 45 % del total).

Aquestes dades queden exemplificades en el seglent grafic, que recull els
comportaments comunicatius de totes dues participants al llarg de la fase
diagnostica i que posa de manifest la competéncia técnica de la servidora,
I'objectiu de la qual és recollir o aconseguir la informaci6é per poder establir

amb claredat la demanda de la usuaria.

rols comunicatius fase diagnostica
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Grafic 4: rols comunicatius de la fase diagnostica

D’altra banda, la preséncia d'un elevat percentatge d’assercions
reformuladores (11,11 %) i especialment de preguntes confirmatories (31,74
%) per part de la servidora, juntament amb la important preséncia de
validacions d’acord (12,5 %) i algunes validacions d’iteracié (3,12 %) per part
de la usuaria deixen entreveure la complexitat d’aquesta fase, que com ja
hem vist abans, conté en si mateixa subfases diagnostiques i subfases

resolutives o contractuals. Aixi, si en les primeres domina un paper actiu de
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la servidora per aconseguir la informacié de la usuaria, que es concreta com
ja hem vist en I'elevat percentatge de preguntes, en les segones hi domina
una voluntat de garantir la maxima comprensié per part de la usuaria, que es
concretaria en aquesta major presencia d’assercions reformuladores i de
preguntes confirmatories. D’altra banda, des del punt de vista de la usuaria,
a I'elevada presencia de respostes que caracteritza la seva actuacié en les
subfases diagnostiques hi correspondria una major presencia de validacions

d’acord o d’iteracié de la subfase resolutiva, perd també una major presencia

de preguntes referencials (9,37 %), que posarien de manifest el seu paper
actiu per aconseguir la maxima comprensié de les explicacions de la

servidora.

A meés, aquesta coexistencia d’aspectes relacionats amb la competéncia
técnica amb altres més relacionats amb la competéncia contractual per part
de la servidora, que com hem dit posen de manifest la complexitat de la fase
analitzada, no es circumscriuen només als aspectes orals de la interacci6.
Com podem veure al torn (69), la recerca activa d’'informacié per via oral de
la servidora, que com hem vist caracteritza la fase diagnostica, té lloc al
mateix temps que la utilitzacidé d’'un recurs no verbal, com és el fet de
subratllar els documents necessaris que ha d’aportar la usuaria del total de
documents que recull 'imprés d’informacié que edita la Subdelegaci6 del
Govern per informar les persones estrangeres sobre els procediments de

reagrupament.

Amb aquesta acci6é no verbal, la servidora, de fet, vol assegurar la maxima
comprensio de la seva explicacié a la usuaria, i per tant, posa de manifest el

caracter contractual de la seva tasca.
Pel que fa a la mecanica discursiva, les intervencions de la usuaria en

aquesta fase estan marcades per seqiencies Pregunta-Resposta-

Contextualitzacio o Pregunta-Resposta-Validacio.
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En el primer cas, la servidora sol-licita més informacié a la usuaria per poder
realitzar un diagnostic fiable, en tant que considera que la informacio que li

aporta la usuaria no és suficient:

(a.255)
(65) S: qué qué tipo de trabajo haces tu?
(66) U: yo si hago::: servicio doméstico\| trabajo en casas
hago faenas\
(67) S: vale\| pero::: pagas la seguridad social/

(68) U: ==pago la seguridad social si\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Perd també, la servidora pot realitzar una comprovacié de la informacié

aportada, en aquest cas el resguard de renovacio de la targeta:

(a.256)
(23) S: tienes el resguardo aqui/
(24) U: si\ XX el resguardo\ [BUSCANT ENTRE ELS
PAPERS QUE PORTA]
(25) S: a ver\ [REVISA EL RESGUARD]
(26) U: te digo\|| <4> en:: febrero\
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno es que e::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco

meses\|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

3.2.2.5 Fase contractual o resolutiva

Un cop la servidora ha recollit tota la informacidé necessaria per establir quins
sbn els procediments a seguir per part de la usuaria per poder reagrupar els

seus fills —tot i que com ja hem vist, aquesta fase diagnodstica conviu amb
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aspectes més relacionats amb la competéncia contractual que no pas amb la
técnica—, s’inicia el que hem anomenat la fase contractual o resolutiva.
Aquesta fase es desenvolupa entre els torns (79) i (119) i esta definida per la
voluntat de la servidora de fer explicits els procediments a seguir per part de

la usuaria per aconseguir reagrupar els seu fills.

L’inici de la fase contractual queda clarament explicitat en el torn (79). Un
cop la servidora ha acabat la fase diagnostica, definida per I'intercanvi de
preguntes i respostes per determinar quins documents necessita aportar la
usuaria en funcié de la seva situacié laboral i familiar, i un cop els ha
subratllat en el document informatiu de la Subdelegacié del Govern, es
produeix una pausa de 17 segons, durant la qual la servidora acaba de
repassar el document que li ha servit de questionari durant la fase
diagnodstica. A continuacié d’aquesta pausa, l'inici de la fase contractual ve
marcat per la utilitzacié de marcadors de caracter iniciatiu [bueno\| vamos a

ver], propis del discurs cara a cara:

(a.257)
(79) S: [SEGUEIX SUBRATLLANT] <17> bueno\| vamos a
ver\|| todo lo que te diré ahora/| e::_|| serian dos fotocopias_|
de todo\| vale/|| entonces\| e:: uno\| impreso oficial de
solicitud_| este ya lo hariamos aqui\| vale/| es el impreso que
hay que rellenar_| ya lo hacemos aqui\|| eh/|| entonces dice)|
pasaporte del solicitante residente en espafia\| o sea seria tu
pasaporte o el de tu marido\| eh/| en dos copias\| vale/||

fotocopia del pasaporte de los familiares\| o sea de tus hijos\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

En aquest fragment també podem veure el que caracteritza I'estil discursiu
de la servidora al llarg daquesta fase: la profusi6 de preguntes
confirmatories, amb les quals la servidora controla el nivell de comprensi6 de
les seves explicacions per part de la usuaria, i d’assercions reformuladores,

que tenen un caracter eminentment pedagogic, de clarificacié dels termes
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més formals del document informatiu elaborat per la Subdelegacié del

Govern.

Aquesta voluntat de fer explicites les condicions del contracte, en aquest
cas, els procediments a seguir per reagrupar els seus fills, i la utilitzacié de
mecanismes discursius per aconseguir I'assentiment de la usuaria, ens
remet a la competéncia contractual requerida al servidor en el

desenvolupament de la relacié de servei.

Pel que fa a la nostra analisi, la voluntat contractual de la servidora, que com
hem vist defineix el seu comportament discursiu al llarg d’aquesta fase

contractual, queda clarament exemplificada, en el seglent fragment:

(a.258)
(105) S: entonces\| mas cosas\| mira\]| acta notarial
mixta\|| esto quiere decir que un notariol/| tiene que ir a
vuestra casal| y el notario va a ver que el piso esté en
condiciones\| no/| que hay luz agua_| o sea que esta en
buen estado para vivir\| eh/| entonces el notario redacta
este documento/| acta notarial\| donde dice que el piso
reune las condiciones\| eh/| entonces él os pide el
contrato de piso_| para verlo_| que esta a vuestro
nombre_| que todo esta correcto_|| y hace el documento/|
eh/| esto cualquier notario [TUS] lo:: puede hacer\| eh/|
mm viene a costar unos doscientos euros o una cosa
asi\| mm/| vale/|| y por ultimo/| contrato de trabajo/| el que
tenéis cada uno)| eh/| el de tu marido y el tuyo\|| vale/|| y

ya estd\|| =entonces-=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
D’altra banda, la utilitzacié del document informatiu, igual com passa a la
darrera seqiéncia de la fase diagnodstica, t¢ una important influéncia en el

desenvolupament d’aquesta fase contractual, ja que condiciona el discurs de
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la servidora, tant pel que fa al registre utilitzat com pel que fa a I'estructuracié
del seu discurs. Pel que fa al primer aspecte, la servidora reelabora el léxic
meés formal recollit en el document per fer-lo més comprensible a la usuaria,
tal com podem veure, per exemple, al mateix torn (79), en parlar d’'un dels
requisits documentals que ha d’aportar la usuaria: [...pasaporte del
Solicitante residente en espafia\| o sea seria tu pasaporte o el de tu marido)|
eh/]]. De fet, aquest canvi d’'un registre formal a un de més col-loquial fa
referéncia, com ja hem vist en parlar de la fase diagnostica, a la competéncia
técnica que Goffman considerava inherent del paper dels servidors en les
relacions de servei: la seva capacitat de traduir les consideracions técniques
del servei al llenguatge profa de l'usuari, propi de la fase contractual, pero
també les aportacions sovint parcials de l'usuari a I'hora de realitzar el

diagnostic de I'objecte a reparar implicat en la relacié de servei.

Pel que fa als aspectes estructurals, podem observar com I'explicacié de la
servidora segueix el guid6 marcat pel mateix document informatiu, cosa que

es palesa en la preséncia de diferents elements discursius:

- La preséncia en el discurs de la servidora de connectors de caracter
ordenador o continuatius que es remeten a I'estructura del document,
com podem veure, altre cop, en el torn (79), [...| entonces\| e:: unol|
impreso oficial de solicitud_...|]; en el torn (105): [entonces\| mas
cosasl|...] i una mica més endavant: [...|y por udltimo/| contrato de

trabajo/| el que tenéis cada uno\| eh/]...].

- La utilitzacié de cites directes, també al torn (79), [...|| entonces
dice\| pasaporte del solicitante residente en espafia\| o sea seria tu

pasaporte o el de tu marido\| eh/|]*;

- Els elements deicitcs de caracter espacial, com ho podem veure al
torn (83) [...mm/] vale/| entonces\| [SOROLL RETOLADOR] aqui\|

® Aquest exemple també posa clarament de manifest la vinculacio del caracter més formal
del discurs de la servidora al contingut del document informatiu de la Subdelegacio, que es
seguidament reformulat en ares d’'una major comprensié de la usuaria.
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permiso de residencia o de trabajo y residencia ya renovadol|...] o
també al torn (117) [==si si si también\| si\| cuando tengas todo esto

coges =hora y dia=_]

- Les referéncies metadiscursives sobre la utilitzacid6 de recursos no
verbals, en aquest cas, les anotacions informatives en el mateix

document.

(a.259)
(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me
pagan por nébmina\| qué hago?
(91) S: si mira\| esto seria de tu marido\| no/| las tres
tres ndbmina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL
DOCUMENT]
(92) U: ==las tres ultimas ndminas de marido\
(93) S: si\| marido\| eh/| de tres meses\|| y entonces lo
tuyo seria_| boletines de cotizacién al régimen de la
seguridad social\| o sea los cupones =que se pagan
cada mes\=
(94) U: =los cupones que se paga cada mes\=
(95) S: seria también_| tres\| eh/
(96) U: tres\
(97) S: de los ultimos meses/| vale/|| o sea esto seria
para ti\| tu eres sara eh/| [HO ANOTA EN EL
DOCUMENT] pongo aqui saral|

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

- La importancia del document de referéncia en el procés explicatiu de
la servidora s’evidencia en el fet que és el mateix document el que
delimita I'extensi6 de la fase contractual, com ho podem veure a finals
del torn (105): [...y por dltimo/| contrato de trabajo/| el que tenéis cada

uno\| eh/| el de tu marido y el tuyo\|| vale/|| y ya esta\|| =entonces-=].

447



De fet, el marcador de tancament [y ya esta] defineix el final de

I'explicacié sobre els procediments de reagrupacio.

Un cop finalitzada I'explicacié del procés de reagrupament, marcada per la
utilitzacié del suport documental informatiu, s’inicia la seqiéncia final
d’aquesta fase, definida, en primer lloc, per un retorn a la consulta inicial de
la usuaria: el procés de renovacio de la seva targeta de residencia i treball.
Aquesta represa del tema que va originar la consulta de la servidora
comporta I'aparicid, altre cop, de referéncies de caracter institucional en les
respostes de la servidora a les demandes de clarificacié de la usuaria. Aixi,
en el fragment seglent, podem veure com en el torn (107) la servidora ens
remet a I'existéncia de requisits a complir per aconseguir la targeta, i com en
el torn (109) la referéncia de la servidora a la possibilitat avancar en la
sol-licitud dels documents necessaris per a la reagrupacié a I'espera de la
concessié de la renovaci6 de la targeta ens remet al fet que els
procediments administratius requereixen el seu temps —i implicitament, altre
cop, a la impossibilitat d’accelerar aquest temps de renovacié. D’altra banda,
€s convenient tenir en compte que la intervencié de la servidora en el torn
(109), toti el seu caracter convencional de reparacio o compensacié davant
d’'una situaci6 la solucié de la qual esta més enlla de les possibilitats de la
servidora, també pot ser vista com un reforcament de la capacitat d’actuacié
de la usuaria, qui pot aprofitar el temps d’espera per aconseguir els
documents necessaris que li permetran accelerar el procés de reagrupacio.
Des d’aquest punt de vista, es posa de manifest una clara voluntat per part

de la servidora de promoure I'apoderament de la usuaria.

Aquesta orientaci6 institucional també es pot observar en els torns (110) i
(113) en qué tant la usuaria com la servidora ens remeten als periodes de
validesa dels documents en I'ambit administratiu. Aquests torns també ens
serveixen d’exemple del canvi del llenguatge profa de la usuaria [...lo del
notario no tengo que no tiene que ser un mes antes...] al llenguatge tecnic de
la servidora [...es que eso no no va caducar...] que caracteritza la relacié de

servei.

448



(a.260)
(106) U: =0 sea que= esto nos quedaria mejor que nos llega
la tarjeta a los dos y los presentar la reagrupacion\
(107) S: si\| pero bueno con con uno de los dos/| que cumpla
estos requisitos\| es suficiente eh/| mm\| mm/
(108) U: vale\
(109) S: entonces al menos_| al ya saberlo\| pues puedes ir
viendo lo del notario::/| eh/| pues ir avanzando estas cosas__
(110) U: ==0 sea lo del notario no tengo que no tiene que ser
un mes antes/| o:: que no pase mucho tiempo\
(111) S: noo:::/

(112) U:==si yo lo puedo hacer_
(113) S: si:::?\| porque::: como vais a seguir viviendo ahi pues

ya es valido\| mm\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

La validacié d’acord de la usuaria del torn (114) és entesa per la servidora
com la prova que la seva explicacié ha estat ben compresa i és aprofitada
per iniciar el tancament de la fase contractual, que es desenvolupa al torn
(115). En la seva intervencid, la servidora clou la seqliieéncia explicativa que
ha marcat el desenvolupament d’aquesta fase amb una sintesi de la seva
explicacio, que remarca la “normalitat” del temps transcorregut en el procés
de renovacié, perd al mateix temps té una funcié tranquil-litzadora de

I'angoixa de la usuaria.

Tanmateix, tal com ha fet al llarg de la seva actuacié, també incorpora més
informaci6 de I'estrictament necessaria, cosa que representa un nou canvi
d’orientacio: retorna al caracter professional de l'atencid, en posar de
manifest la capacitat d’actuacié de la servidora un cop superats els terminis
“normals” de renovacio, pero també, diguem-ho aixi, incorpora una orientacioé

de tipus sindical, que marca distancies entre I'administracio6 i les oficines del
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CITE del sindicat i que queda exemplifica pel “nosaltres” com a membres del

sindicat enfront d’'un “ells”, els del Govern Civil.

(a.261)

(114) U: ah vale\| pues entonces esa vuelta si se ={(?)
puede}= hacer\

(115) S: =vale/=
entonces\| lo de la renovacién/| no te preocupes porque_|
esta dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio julio
en cualquier momento os llega la carta/| eh/| ahora si pasara
mas tiempo/| eh/| por ejemplo\| si llegara:: el mes de agosto)|
y no has recibido nada\| si acaso vienes aqui\| y nosotros

podemos consultar al gobierno civil como va ese tramite\| eh/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

La fase contractual es clou amb un nou canvi d’orientacié. Aixi, la resposta
de la servidora a la demanda d’informaci6é de la usuaria feta al torn (116)
sobre la possibilitat de poder tramitar el reagrupament familiar dels seus fills
a la mateixa oficina del CITE s’orienta clarament cap a les normes de
funcionament de l'oficina: la necessitat de demanar cita prévia. Aixd posa de
manifest una doble orientacio de caire institucional, marcada per I'existéncia
d’'unes normes d’accés i de funcionament: una externa, que té el seu origen
en la normativa juridica i administrativa imposada per I'administracié de
I'Estat en matéria d’estrangeria, i una interna, formada per les normatives de
funcionament de I'oficina del CITE (que en aquest cas, en tant que es troba
ubicada en unes dependéncies municipals i depenen d’'un conveni subscrit
amb I'’Ajuntament de Barcelona, no depenen unicament de la decisié de

I'organitzacioé sindical).
(a.262)

(116) U: yo lo lo de\| lo de lo de:::_| lo de la reagrupacion lo

puedo tramitar aqui\
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(117) S: ==si si si también\| si\| cuando tengas todo esto
coges =hora y dia=_
(118) U: =vengo y pido hora contigo\=

(119) S: mm\| lo hacemos\| vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

També és interessant destacar que en el torn (119), —a diferéncia del que
hem observat en el torn (115) pel que fa a la utilitzacié de la primera persona
del plural com a mecanisme per representar el grup, en aquest cas el CITE o
el mateix sindicat, i per tant per dotar I'afirmaci6 de la servidora d’'una major
autoritat—, la utilitzacié de la primera persona del plural sembla tenir un
sentit més cortés, més inclusiu, que pretén reduir les distancies d'una
situacio basicament asimétrica, i, per tant, en aquest cas funciona més com

un mecanisme d’apoderament de la usuaria

Pel que fa als comportaments comunicatius de les dues participants en
aquesta fase contractual, la seglient grafica ens mostra que, pel que fa a la
servidora, el percentatge de preguntes confirmatories (PC) representa el
54,54 % del total de les seves intervencions, seguides pel 15,58 %
d’assercions (A), el 12,98 % d’assercions reformuladores (AR) i el 10,39 %
de respostes (R). Per la seva banda, el comportament de la usuaria es
caracteritza per un elevat percentatge de preguntes (P), el 36,36 %, seguit
per un 31,81 % de validacions d’iteracié (VI) i un 18,18 % de validacions
d’acord (VA).
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Grafic 5: rols comunicatius de la fase contractual

Aixi, l'analisi dels comportaments comunicatius de les participants en
aquesta fase contractual ens mostra la servidora com algu que té molt
interés en qué el que explica sigui comprés correctament. De la seva banda,
tot i que el rol comunicatiu de la usuaria reflecteix el seu paper com a
destinataria de I'explicacio de la servidora —com ho posa de manifest
I'elevat percentatge de validacions d’iteracié i d’acord—, també demostra
tenir un paper molt actiu en la recerca d’informacié, com es pot observar en

I'important percentatge de preguntes que caracteritza la seva intervencio.

3.2.2.6 La cloenda ritual

La cloenda ritual es desenvolupa entre els torns (120) i (129) i ens mostra
basicament un intercanvi de férmules de cortesia de caracter convencional.
En els torns (120) i (121) podem observar un primer intent de cloenda format
per un parell adjacent Apreciacio — Minimitzacio, en que la usuaria reconeix
I'interes de la informacio rebuda per part de la servidora i aquesta minimitza

el treball realitzat.
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(a.263)
(120) U: ==vale\| pues muchas gracias\
(121) S: de nada\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

A continuacié, en el torn (122) la intervencio inicial de la usuaria és
completada per la servidora reprenent els arguments plantejats en el torn
(109) i que semblen sintetitzar I'esperit de I'actuacié de la servidora davant
de la demanda de la usuaria: la necessitat d’esperar la resolucié del
procediment administratiu de renovacio, perd al mateix temps la possibilitat

d’avancar en la tramitacié dels documents necessaris per a la reagrupacio.

En aquest cas, a diferéncia del que plantejavem en el torn (109) el fet de
trobar-se en aquesta fase ritual reforca el seu caracter de formula més
estrictament convencional de justificaci6 o compensacié davant de la
impossibilitat d’'intervencid per accelerar el procés per part de la servidora.
La intervenci6 de la usuaria en el torn (124), tot i que per dificultats técniques
de l'enregistrament no s’ha pogut transcriure de manera clara, sembla

reforcar aquest caracter més convencional.

(a.264)
(122) U: ==al menos_
(123) S: al menos ya: pues: algo:: puedes ir
=avanzando=\
(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\
[AIXECANT-SE | SORTINT]

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
En el mateix torn, té lloc un segon intent de cloenda per part de la usuaria en

els mateixos termes que [lanterior. Aquesta intervencié s’encavalca

breument amb la segtent intervencié de la servidora que, a més d’acceptar
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els agraiments de la usuaria, ens remet a la fase prévia de I'enregistrament:
el moment en que la servidora demana permis per permetre I'entrada al
despatx de linvestigador i per enregistrar la sessi6 d’assessorament.
Aquesta referéncia a la recerca en curs dona peu a la intervencié de

I'investigador i dona pas al tancament definitiu de la sessié d’assessorament.

(a.265)
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/
(126) I: mm\
(127) U: =adiés\=
(128) I: =adios\=
(129) S: hasta luego\| adiés\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

3.2.3. La dimensié enunciativa: qui és qui a la interaccio?

Com hem vist, la manera com els participants en la interaccié presenten els
seus punts de vista, els seus arguments, com s’impliquen i com impliquen
els seu interlocutor —i en aquest cas la gestié de les respectives imatges n’és
un element crucial- sén aspectes que determinen de manera significativa el

procés de construccid discursiva de les seves identitats.

3.2.3.1 Les marques de I’enunciacio: les modalitats enunciatives i els

modes d’estructuracio del discurs

Seguint la proposta plantejada pel Centre d’Analisi del Discurs, que hem
vista a I'apartat 1.2.3.1 de la part | d’aquest treball, analitzarem dos grups de
marques de l'enunciacié: les modalitats enunciatives i els modes

d’estructuracio6 del discurs.
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3.2.3.1.1 Modalitats enunciatives

Les diferents modalitats enunciatives ens mostren les posicions que pren
cada locutora respecte el que diu i com implica la seva interlocutora, i ens
permet copsar el procés de construccid de la identitat cada parlant vol
transmetre en cada moment en el marc d'un esdeveniment de parla

determinat.

3.2.3.1.1.1 El paper de la servidora: la fluctuacié com a recurs

En general, la intervencié de la servidora esta caracteritzada per una
important fluctuacié entre les tres dimensions enunciatives (apel-lativa,
el-locutiva i delocutiva). Tot i aixd, la dimensié delocutiva, que com hem vist
esta directament vinculada al caracter institucional de la interacci6 i al seu
contingut juridico-administratiu, hi t& una preséncia molt important. D’altra
banda, la preponderancia d’'una modalitat o altra esta directament vinculada
a les diferents fases del desenvolupament de la interaccié, com hem vist a

I'apartat 3.1.4 d’aquest capitol.

(a.266)
(59) S: ==claro claro logico\| es que lo lo entiendo_|
perfectamente pero:: | es que hay que seguir siempre | los
pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes porque_|
tu primera tarjeta/| también te debi6 tardar\|| =seguro que te

tardo bastante=\|

(a.267)
(115) S: =vale/=
entonces\| lo de la renovacion/| no te preocupes porque_|
esta dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio julio
en cualquier momento os llega la carta/| eh/| ahora si pasara

mas tiempo/| eh/| por ejemplo\| si llegara:: el mes de agosto\|
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y no has recibido nada\| si acaso vienes aqui\| y nosotros

podemos consultar al gobierno civil como va ese tramite\| eh/

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

Dimensio apel:lativa
Dimensio elocutiva
Dimensid delocutiva

Aixi, la dimensi6 apel-lativa es concreta de manera més general en les
demandes d’informacié directa que defineixen la fase diagnodstica, pero

també es present en les demandes de confirmacié de comprensio.

(a.268)
(61) S: ...bueno\|| estais los dos trabajando/
(62) U: estamos trabajando los dos\
(63) S: tenéis nbminas:: del trabajo::/
(64) U: a ver yo no tengo ndmina porque no me pagan asis\|
pero mi esposo tiene ndmina en el trabajo\| él trabaja en una
empresa_
(65) S: qué qué tipo de trabajo haces tu?
(66) U: yo si hago::: servicio doméstico\| trabajo en casas
hago faenas\
(67) S: vale\| pero::: pagas la seguridad social/
(68) U: ==pago la seguridad social si\
(69) S: [SUBRATLLANT ELS DOCUMENTS NECESSARIS A
L'IMPRES AMB UN ROTULADOR] <29> has hecho alguna
vez la declaracién de la renta/| aqui en espafia/
(70) U: yo no\
(71) S: yo no\| tu marido/ <1>| no sabes-

(72) U: ==me parece que tampoco\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Dimensioé apel-lativa
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A més, és a través d’aquesta dimensié apel-lativa en qué es manifesten els
aspectes de proximitat o complicitat de la servidora envers la usuaria, que
prenen el seu paper més alt en els processos d’apoderament de la usuaria

per part de la servidora.

(a.269)

(59) S: ==claro claro logico\| es que lo lo entiendo |
perfectamente pero:: | es que hay que seguir siempre_| los
pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes porque_|
tu primera tarjeta/| también te debid tardar\|| =seguro que te
tardo bastante=\|

(60) U: =si si\=

(61) S: entonces_| ya sabes como como va esto\| mm/|| pero
bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu puedes ir
preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta pues se hace)|
eh/| vale/|| a ver\| espera un momentito/| ahora te explico)|

vale/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Dimensio6 apel-lativa

Al mateix temps, cal destacar una molt important preséncia d’actes
delocutius, vinculats en aquest cas a la fase contractual, és a dir, a
I'explicacié dels procediments administratius concrets relacionats amb la
demanda de la wusuaria, perd també les referéncies als aspectes
institucionals i normatius vinculats als aspectes burocratics de I'administracio

sobre estrangeria.

D’altra banda, com ja hem dit anteriorment, el full informatiu de la

Subdelegaci6 del Govern que recull els documents necessaris per al procés
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de reagrupament esdevé un element clarament definidor del caracter

delocutiu de la intervenci6 de la servidora.

(a.270)

(79) S: [SEGUEIX SUBRATLLANT] <17> bueno\| vamos a
ver\|| todo lo que te diré ahora/| e::_|| serian dos fotocopias_|
de todo\| vale/|| entonces\| e:: uno\| impreso oficial de
solicitud_| este ya lo hariamos aqui\| vale/| es el impreso que
hay que rellenar_| ya lo hacemos aqui\|| eh/|| entonces dice)|
pasaporte del solicitante residente en espafa\| o sea seria tu
pasaporte o el de tu marido\| eh/| en dos copias\| vale/||
fotocopia del pasaporte de los familiares\| o sea de tus hijos\
(80) U: ==de mis hijos\

(81) S: eh/| te tendrian que mandar_| las fotocopias
normales | o sea no hace falta el original ni nada eh/|
fotocopias_| simples\

(82) U: ==normales del pasaporte de ellos\

(83) S: mm/| vale/| entonces\| [SOROLL RETOLADOR] aqui\|
permiso de residencia o de trabajo y residencia ya renovado\|
o sea la la segunda tarjeta\| eh/| en cuando salga\| =a uno de
los dos\=

(84) U: =segunda tarjeta= cuando salga\

(85) S: mm/|| cartilla de la seguridad social/| de vosotros/| eh/|
la tarjetita que tenéis/| vale/|| informe de vida laboral/| sabes

lo que es/| lo conoces/ eh/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Dimensio delocutiva

D’altra banda, un aspecte directament vinculat amb les modalitats

enunciatives és el caracter polifonic de la intervencié de la servidora. Aixi,

458



podem veure com la servidora al llarg de la seva intervencio activa diverses
veus que li permeten implicar-se directament en el que diu o per contra
prendre’s una certa distancia protectora, implicar directament la usuaria o
suavitzar el seu paper directiu... Des d’aquest punt de vista i pel que fa a la
dimensié apel-lativa, la servidora s’adreca tant a la usuaria individualment

(tu) com incorpora la seva parella (vosaltres).

(a.271)
(51) S: ==pues estais mas o menos igual\| eh/| entonces_|
en uno o dos meses/| os llegara a los dos\|| y en cuanto le
llegue a uno de los dos/| como los dos estais trabajando y
todo\| o sea cualquiera de de los dos_| el padre o la madre|
puede pedir a los hijos\| o sea no tiene porque ser los dos)|
eh/|| entonces en cuanto lleguen ya se pude hacer\| mm\|| yo

si quieres yo te explico todo lo que:: te hara falta\| vale/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Pel que fa a la dimensié elocutiva, la servidora també activa diverses
veus:

1. A més del jo que interroga, propi de la dimensié apel-lativa, hi ha

també el jo que ofereix serveis 0 que s’acosta a la usuaria:
(a.272)
(51) S: [...] yo si quieres yo te explico todo lo que:: te

hara falta\| vale/

(59) S: ==claro claro légico\| es que lo lo entiendo_|

459



(61) S: ... pero bueno\| ahora yo te explicaré todo

esto [...] espera un momentito/| ahora te explico\| vale/

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

2. Un nosaltres corporatiu, que identifica la servidora com a membre

del CITE i reforga el caracter institucional de la relacié de servei.

(a.273)
(115) S: [...] ahora si pasara mas tiempo/| eh/| por
ejemplo\| si llegara:: el mes de agosto\| y no has
recibido nada\| si acaso vienes aqui\| y nosotros
podemos consultar al gobierno civil como va ese

tramite\| eh/

79) S: [...] bueno\| vamos a ver\|| todo lo que te diré
ahora e::_|| serian dos fotocopias | de todo\| vale/||
entonces\| e:: uno\| impreso oficial de solicitud_| este
ya lo hariamos aqui\| vale/| es el impreso que hay que
rellenar_| ya lo hacemos aqui\||

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

3. Un nosaltres de proximitat, de complicitat, que inclou la usuaria.

(a.274)
(119) S: mm\| lo hacemosl| vale/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

Pel que fa a la dimensi6o delocutiva, la intervenci6 de la servidora es

caracteritza per:
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1. Un important Us de la forma impersonal per referir-se a les

normatives legals o als procediments administratius.

(a.275)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es
que e::: las renovaciones/| lo normal que tardal|
son unos cinco meses/|| o sea esta esta dentro de

lo de lo normal eh/

(35) S: a veces son siete meses o seis o pueden ser
tres o pueden se::r diez\| sabes/| no hay un tiempo
determinado\| mm\| es que todas las cosas de
papeles_| son lentas\| en general\| y por mucho que
se quiera ir mas rapido/| es que no no se puede\| o
sea hay que hacer cada cosa_| en su momento\|

mm\...

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

2. Com ja hem dit, també s’utilitza la forma impersonal en I'explicacio
dels documents requerits necessaris per al reagrupament familiar. De
fet, el que fa la servidora és llegir literalment fragments del full
informatiu de la Subdelegacié del Govern, que usa com a suport

documental en la fase contractual.

(a.276)
(79) S: ...entonces dice\| pasaporte del solicitante
residente en espafa\| o sea seria tu pasaporte o el de
tu marido\| eh/| en dos copias\| vale/|| fotocopia del

pasaporte de los familiares\| o sea de tus hijos\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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3. També podem destacar, tot i que en molta menor mesura, la
utilitzacié del discurs referit, sigui de situacions ocorregudes amb
anterioritat o de situacions imaginaries, en aquest cas com a recurs

explicatiu.

En el primer cas, es tracta de referéncies a la persona o persones que
van informar la usuaria de la possibilitat d’accelerar el procediment de

renovacio si anava pagava un advocat:

(a.277)
(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de
que de que sale en dos meses/| [GIRANT-SE A
BUSCAR ELS DOCUMENTS DE LARXIU]
normalmente nunca es asi eh/| hay algun caso que
mira que a lo mejor le ha salido en dos meses o en

tres/| pero lo habitual/| son cuatro o cinco meses\| eh/||

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

En el segon cas, es tracta de I'explicaci6é del procediment que s’ha de
seguir per aconseguir una acta notarial sobre I'habitabilitat del domicili
de la usuaria, requisit indispensable per tramitar el reagrupament

familiar:

(a.278)
(105) S: entonces\| mas cosas\| mira\|| acta notarial
mixta\|| esto quiere decir que un notario/| tiene que
ir a vuestra casal| y el notario va a ver que el piso
esté en condiciones\| no/| que hay luz agua_| o sea
que esta en buen estado para vivir\| eh/| entonces
el notario redacta este documento/| acta notarial\|
donde dice que el piso reune las condiciones)\| eh/|

entonces él os pide el contrato de piso_| para
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verlo_| que esta a vuestro nombre_| que todo esta
correcto_|| y hace el documento/| eh/| esto
cualquier notario [TUS] lo:: puede hacer\| eh/| mm
viene a costar unos doscientos euros o una cosa

asi\| mm/| vale/||

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

En definitiva, el caracter polifonic de les intervencions de la servidora és un
dels seus recursos principals en el procés de construccié del seu rol com a
professional en la interaccidé de servei, com queda clarament exemplificat en

el seglent quadre:

Dimensio Persones del discurs Ambit
comunicativa principal
tu usuaria
Apel-lativa vosaltres familiars usuaria professional
jo servidora professional
complicitat
Elocutiva nosaltres membres del CITE professional
inclou la usuaria complicitat
impersonal marc legal i institucional
administratiu
Delocutiva cites i discurs persones reals o professional
referit imaginaries

3.2.3.1.1.2 El paper de la usuaria: 'adequaci6 al rol

Pel que fa a la usuaria, i a diferéncia de la servidora, s’observa una menor

fluctuacié entre les diferents modalitats, que esta directament relacionada
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amb, com ja hem vist anteriorment, un capital verbal menor (les seves
intervencions sén molt més curtes que les de la servidora) i a un rol molt més
passiu que no pas el de la servidora, més d’acord amb el seu lloc baix en la

interaccio.

En general, la seva intervencié té un caracter marcadament elocutiu, tot i
que també hi sén presents determinats actes apel-latius i delocutius. Com en
el cas de la servidora, la preséncia d’'una o altra modalitat esta directament
vinculada a la fase en qué es trobi la interacci6. Aixi, els actes elocutius
estan més vinculats al moment en que la usuaria exposa en primera persona
la seva demanda, perd també a la fase diagnostica, en qué respon a les

demandes d’informacio6 de la servidora.

(a.279)
(4) U: mira\| lo que pasa es que:::_| a ver yo tengo fres hijos
en colombia/
(5) S: si\
(6) U: resulta de que:::_|| yo meti lo de la segunda tarjeta::
(7) S: si\
(8) U: y espere y espere y 0 sea que- muy desesperada
porque_| a ver\| son nifios que tienen:::_ <2> a ver\| tengo un
niflo que va a cumplir quince afos\
(9) S: si\
(10) U: tengo otro que tiene nueve afos\
(11) S: mm\
(12) U: y tengo otro que tiene siete afos\
(13) S: mm\
(14) U: a ver\| estan en edades:: sobre todo el mayor_| que
no debe de estar::_| estamos los dos padres aca:/
(15) S: mm\
(16) U: estamos bien/
(17) S: mm\
(18) U: bueno\| todos tenemos nuestro trabajo::/
(19) S: mm\
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(20) U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pero no\|
nos falta la tarjeta/ <1> y la pedimos_| pagué un abogado
porque me llegara a los dos meses | ya llevo cuatro meses_|

no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_

(61) S: ... bueno\|| estais los dos trabajando/
(62
(63

(64) U: a ver yo no tengo nomina porque no me pagan asis\|

) U: estamos trabajando los dos\

) S: tenéis ndbminas:: del trabajo::/

pero mi esposo tiene nédmina en el trabajo\| él trabaja en una
empresa_

(65) S: qué qué tipo de trabajo haces tu?

(66) U: yo si hago::: servicio domeéstico\| trabajo en casas
hago faenas\

(67) S: vale\| pero::: pagas la seguridad social/

(68) U: ==pago la seguridad social si\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

Dimensiod elocutiva

D’altra banda, els actes apel-latius sén presents especialment en la fase
contractual, ja que permeten a la usuaria aclarir els dubtes que té pel que fa

a I'explicacio6 de la servidora sobre els procediments a seguir.

(a.280)

(74) U: <2> y como se hace eso?

(98) U: ==y si y si yo no tengo esto y lo voy a presentar yo\|

{(?) vengo} y presento el de mi marido/

(99) S: si\| o sea\| si si es a nombre de tu marido/| las tres
ndéminas de él\

(100) U: =si es a nombre mio=/
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(101) S: =y si es a nombre tuyo=/| los tres cupones de la
seguridad social\| eh/

(102) U: ==y no necesito esto yo/

(103) S: no no no no [SOROLL AMB LA BOCA]\|| cada uno lo
que lo que que tiene de estas cosas\| eh/| o si lo hacéis los
dos porque los dos ya tenéis la tarjeta/| pues entonces las
dos cosas\| =vale/=|| mm/

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

Dimensi6 apelativa

Pel que fa als actes delocutius, tenen una presencia més important —tot i
que no especialment significativa— en la fase diagnostica i molt vinculats a
demandes de la servidora relacionades amb la parella de la usuaria, i
especialment com a mecanisme per justificar les actuacions prévies de la

usuaria.

(a.281)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno\| es que e:::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco
meses\|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\| si

pagaba un abogado me llegaria en dos meses\

(35
(36
(37
(38

... porque_| tu marido él también esta renovando/

S:
U: él también me- metié también la renovacion:::_
S: ==cuan- cuando la hizo éI?

u:

)
)
)
) U: él se la hizo:: al mes que yo\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

Dimensio delocutiva

466



Des del punt de vista de les veus activades en el discurs de la usuaria, altre
cop observem com la seva capacitat polifonica és molt menor en relacié amb
el que hem vist abans en parlar de la servidora. Aixi, en el marc de la

modalitat elocutiva podem veure com la usuaria:
1. Activa un jo que exposa la demanda, perdo que també reacciona

davant dels enunciats de la servidora

(a.282)
(4) U: mira\| lo que pasa es que:::_| a ver\| yo tengo

tres hijos en colombia/

(30) U: =bueno o sea= yo lo que quiero es saber_| si

hay una forma de yo traerme mis hijos:::
(fragments de I'assessorament de I'Esther)
2. Algunes vegades, usa un nosaltres, que incorpora la seva parella.
(a.283)
(14) U: a ver\| estan en edades:: sobre todo el mayor_|
que no debe de estar::_| estamos los dos padres
aca:/
(106) U: =0 sea que= esto nos quedaria mejor que
nos llega la tarjeta a los dos y los dos presentar la
reagrupacion\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

Pel que fa als actes delocutius, podem observar com la usuaria:
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1. Utilitza el discurs referit i les cites indirectes per donar validesa a la

seva demanda.

(a.284)
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_|
a ver\| si pagaba un abogado me llegaria en dos

meses\
(56) U: si claro\| tu te desesperas entonces dices:_|
mi- mira:_| si ta le pagas a un abogado esto_| el

abogado mira que son tanto\| si tenga pero {(?) con
tal}\|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

2. Incorpora la seva parella, en resposta a les preguntes de la

servidora.
(a.285)
(36) U: él también me- metidé también Ia
renovacion:::_
(48) U: ==no porque- el dos\|| la hizo los dias que yo\
(fragments de I'assessorament de I'Esther)
Tal com hem fet en parlar de la servidora, a continuacio recollim les diferents

persones que la usuaria activa al llarg de la interaccié de servei, i les hem

vinculat amb I'ambit principal amb qué es relacionen.
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Dimensio Persones del discurs Ambit

comunicativa principal
professional
Elocutiva Jjo usuaria
nosaltres unitat familiar professional
cites i discurs persones reals o professional
Delocutiva referit imaginaries
ell la seva parella professional

3.2.3.1.2 L’organitzacio del discurs

La mateixa concepcié de la relaci6 de servei que s’estableix entre la
servidora —que domina un determinat coneixement expert— i la usuaria —
que no disposa d’'una determinada informacié i que reconeix 'autoritat de la
servidora per resoldre els seus dubtes o les seves demandes— fa que el
tipus d’organitzacié del discurs preponderant al llarg de la interaccié sigui
una sequencia explicativa de caracter dialogal. Tanmateix, cal tenir en
compte que tot i aquest caracter clarament explicatiu, en el marc de la
sequéncia explicativa també hi apareixen altres tipus d’organitzacié del

discurs, com ara seqiéncies de caire narratiu 0 argumentatiu.

Aquest caracter explicatiu primordial que defineix la interaccié entre la
servidora i la usuaria reprodueix amb gran fidelitat les fases de 'esquema del
procés explicatiu que hem plantejat en l'apartat 1.2.3.1.2 de la part | del
treball. Aixi, podem veure com la demanda de la usuaria, que es
desenvolupa entre els torns (4) i (20), dona pas a la fase explicativa que
ocupa la major part de la interaccio, entre els torns (5) i (114). Tanmateix,
com ja hem vist en parlar de l'estructura tematica, podriem separar dos
processos explicatius incrustats I'un dins de l'altre: en primer lloc, el que fa
referéncia a la demanda inicial de la usuaria sobre el retard en la renovacio

de la seva targeta de residéncia i, en segon lloc, el que es defineix per la
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reformulacié de la demanda inicial de la usuaria en relaci6 amb els
procediments de reagrupament familiar, que com ja hem vist sén el seu
objectiu principal®, i que podem veure exemplificat en els torns (30) [U:
=bueno o sea= yo lo que quiero es saber | si hay una forma de yo traerme
mis hijos::] i [(58) [U: =a ver=\| yo lo que quisiera:;_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-]. Aquesta nova demanda dbéna lloc a I'oferiment d’informacié per
part de la servidora, com podem veure de manera indirecta en el torn (33) [S:
entonces mas o menos pues en junio julio/| es cuando tu_| recibiras la
tarjeta\| eh/| pero mientras tanto si que puedes ir tu ya preparando todo/] lo
que necesitas para traer a tus hijos/| y asi cuando cojas tu tarjeta/] ya
presentas la reagrupacion\|| eh/] i ja més clarament en els torns (61) [...yo si
quieres yo te explico todo lo que:: te hara falta\| vale/] i (61) [...pero buenol|
ahora yo te explicaré todo esto asi tu puedes ir preparando todo/| y en
cuanto llegue la tarjeta pues se hace\| eh/| vale/|| a ver\ espera un
momentito/] ahora te explico\| vale/].

Ambdds processos explicatius simultanis donen lloc a demandes
d’aclariment per part de la usuaria, com podem veure a (28) [U: si:: lo que
pasa es que la abogada me dijo_| a ver\| si pagaba un abogado me llegaria
en dos meses\] en el primer cas, i a (106) [U: =0 sea que= esto nos quedaria
mejor que nos llega la tarjeta a los dos y los dos presentar la reagrupacion\],

en el segon.

Pel que fa a la sintesi final i en relaci6 amb la demanda inicial, queda
clarament exemplificada en el torn (115), on la servidora, després d’explicar
detalladament els documents necessaris per al reagrupament familiar dels
fills de la usuaria, sintetitza en poques paraules I'explicacidé sobre el procés

de renovacié de la targeta: [S: ...entonces\| lo de la renovacion/| no te

* En certa mesura, es podria considerar que aquesta és la veritable demanda de la usuaria i
que les questions relacionades amb la renovacié de la targeta representen elements
explicatius d’aquesta demanda. Tanmateix, la interrupcié de I'exposicié de la usuaria dels
motius que I'havien portat a I'oficina del CITE per part de la usuaria per sol-licitar informacio
sobre quan es va presentar la renovacio, com podem veure en el torns (20 )i (21):

U: .... no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_

S: cuan- cuando lo presentaste la renovacion?.
confereix al procés de renovacioé I'estatus de demanda inicial.
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preocupes porque_| esta dentro de lo normal\| o sea ya veras como en junio

julio en cualquier momento os llega la carta/| eh/].

D’altra banda, l'organitzacié del discurs de la servidora pren un caracter
clarament didacticoexplicatiu que, més enlla de concretar-se, com hem vist,
en els seus reiterats oferiments a la usuaria per informar-la sobre els
procediments de reagrupacid, es posa de manifest per la preséncia de
marques linglistiques, l'objectiu de les quals és deixar clar el que diu i
garantir la comprensi6 de la usuaria. Entre aquestes estratégies discursives,
podem esmentar la reformulacié, la definicio, I'exemplificacio, I'analogia o la
citacié. D’altra banda, el procés explicatiu requereix ordre i claredat en
I'exposicio, la qual cosa es posa de manifest en la preséncia de marcadors
d’'ordenacié del discurs. Un altre element a tenir en compte és la utilitzacié
d’'una terminologia escollida en funcié del nivell de coneixement del receptor,
que pot ser clarificada o reformulada al llarg de I'explicacié per assegurar
una millor comprensié. | per ultim, també podem esmentar la utilitzacié de
recursos discursius per focalitzar I'atencié, per controlar la recepcio i la
comprensié del que s’esta dient, apel-lacions al interlocutor... i el paper

determinat que té la utilitzacié de determinats recursos no verbals.

Tots aquests recursos i estrategies discursives les podem observar en el

seguent fragment, que serveix d’exemple del taranna de la interaccid

analitzada:

(a.286)
(79) S: [SEGUEIX SUBRATLLANT] <17> bueno\| vamos a
ver\|| todo lo que te diré ahoral/| e::_|| serian dos

fotocopias_| de todo\| vale/|| entonces\| e:: uno\| impreso
oficial de solicitud_| este ya lo hariamos aqui\| vale/| es el
impreso que hay que rellenar_| ya lo hacemos aquil||
eh/|| entonces dice\| pasaporte del solicitante residente
en espafna\| o sea seria tu pasaporte o el de tu marido)|
eh/| en dos copias\| vale/|| fotocopia del pasaporte de los

familiares\| o sea de tus hijos\
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(80) U: ==de mis hijos\

(81) S: ehl| te tendrian que mandar_| las fotocopias
normales_| o sea no hace falta el original ni nada eh/|
fotocopias_| simples\

(82) U: ==normales del pasaporte de ellos\

(83) S: mml/| vale/| entonces\| [SOROLL RETOLADOR]
aqui\| permiso de residencia o de trabajo y residencia ya
renovado\| o sea la la segunda tarjeta\| eh/| en cuando
salga\| =a uno de los dos\=

(84) U: =segunda tarjeta= cuando salga\

(85) S: mml/|| cartilla de la seguridad social/| de vosotros\|
eh/| la tarjetita que tenéis/| vale/|| informe de vida laboral/|
sabes lo que es/| lo conoces/ eh/

(86) U: si\ 0 sea que que XX se provea de un
informe de vida laboral\

(87) S: ==si::_| es aquella especie lista que pone todo el
tiempo que uno ha trabajado_| eh/| todos los trabajos y
todo\| =vale/=

(88) U: =si\=

(89) S: que esto lo dan al momento\| eh/|| entonces)| tres
ultimos recibos de salario/| que son las tres ndminas =de
tres meses-=

(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me pagan por
ndémina\| qué hago?

(91) S: si mira\| esto seria de tu marido\ no/| las tres tres
némina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL
DOCUMENT]

(92) U: ==las tres ultimas ndminas de marido\

(93) S: si\| marido\| eh/| de tres meses\|| y entonces lo
tuyo seria_| boletines de cotizacion al régimen de la
seguridad social\| o sea los cupones =que se pagan cada
mes\=

(94) U: =los cupones que se paga cada mes\=

(95) S: seria también_| tres\| eh/
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(96) U: tres\

(97) S: de los ultimos meses/| vale/|| o sea esto seria para
ti\| ta eres sara eh/| [HO ANOTA EN EL DOCUMENT]
pongo aqui sara)|

(98) U: ==y si y si yo no tengo esto y lo voy a presentar yo\|
{(¢,) vengo} y presento el de mi marido/

(99) S: si\| o sea\| si si es a nombre de tu maridol/| las tres
néminas de él\

(100) U: =si es a nombre mio=/

(101) S: =y si es a nombre tuyo=/| los tres cupones de la
seguridad social\| eh/

(102) U: ==y no necesito esto yo/

(103) S: no no no no [SOROLL AMB LA BOCA]\|| cada
uno lo que lo que que tiene de estas cosas)\| eh/| o si lo
hacéis los dos porque los dos ya tenéis la tarjetal/| pues
entonces las dos cosas\| =vale/=|| mm/

(104) U: =vale\=

(105) S: entonces\| mas cosas\| mira\]| acta notarial
mixta\|| esto quiere decir que un notariol/| tiene que ir a
vuestra casal| y el notario va a ver que el piso esté en
condiciones\| no/| que hay luz agua_| o sea que esta en
buen estado para vivir\| eh/| entonces el notario redacta
este documento/| acta notarial\| donde dice que el piso
reune las condiciones\| eh/| entonces él os pide el
contrato de piso_| para verlo_| que esta a vuestro
nombre_| que todo esta correcto_|| y hace el documentol|
ehl/| esto cualquier notario [TUS] lo:: puede hacer\| eh/|
mm viene a costar unos doscientos euros o una cosa
asi\| mm/| vale/|| y por ultimo/| contrato de trabajo/| el que
tenéis cada uno\| eh/| el de tu marido y el tuyol|| vale/|| y

ya estd\|| =entonces-=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
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En primer lloc, pel que fa a les estratégies discursives esmentades, la
reformulacié és de bon tros la més utilitzada, com ja hem vist en parlar dels

rols comunicatiu:

(a.287)
- (79) S: ... entonces dice\| pasaporte del solicitante residente
en espana\| o sea seria tu pasaporte o el de tu marido)|
eh/| en dos copias\| vale/|| fotocopia del pasaporte de los
familiares\| o sea de tus hijos\...
- (81) S: eh/| te tendrian que mandar_| las fotocopias
normales_| o sea no hace falta el original ni nada eh/|
fotocopias_| simples\
- (83) S: ... permiso de residencia o de trabajo y residencia
ya renovado\| o sea la la segunda tarjeta\|...
- (89) S: ....tres ultimos recibos de salario/| que son las tres
néminas =de tres meses-=...
- (93) S: ...y entonces lo tuyo seria_| boletines de cotizacion
al régimen de la seguridad social\| o sea los cupones =que
se pagan cada mes\=...
- (105) S: ...y el notario va a ver que el piso esté en
condiciones\| no/| que hay luz agua_| o sea que esta en

buen estado para vivir\...

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

Tot i aixd, també hi son presents la definicid, com per exemple en el torn
(87), referint-se a l'informe de vida laboral, [S: ==si::_| es aquella especie
lista que pone todo el tiempo que uno ha trabajado_| eh/| todos los trabajos y
todo\| =vale/=], o I'exemplificacid, en el torn (105) [S: entonces\| mas cosas||
mira\|| acta notarial mixta\|| esto quiere decir que un notario/| tiene que ir a
vuestra casa/| y el notario va a ver que el piso esté en condiciones\| no/| que
hay luz agua_| o sea que esta en buen estado para vivir\| eh/| entonces el
notario redacta este documento/| acta notarial\| donde dice que el piso retine

las condiciones\| eh/] entonces él os pide el contrato de piso_| para verlo_|
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que esta a vuestro nombre_| que todo esta correcto_ || y hace el

documento/|...].

L’ordenacio del discurs esta clarament condicionada per la utilitzacié de
'imprés informatiu de la Subdelegaci6 del Govern que recull tots els
documents necessaris per poder tramitar la reagrupaci6 familiar. Aixi, en els
seguents exemples podem veure la presencia de diferents connectors
metatextuals encarregats de gestionar el desenvolupament de I'enunciaci6

des de l'inici, passant pel desenvolupament i arribant a una conclusio:

- (79) [...entonces)| e::: uno\...] iniciador
- (83) [...vale/| entonces aqui\...]; (89) [... entonces\| tres
ultimos...]; (105) entonces\| mas cosas...] continuatius

- (105) [... y por ultimo... y ya esta\...] finalitzadors

La utilitzacié d’'una determinada terminologia a I'abast de la usuaria es posa
de manifest en els mateixos torns que han exemplificat les reformulacions,

és a dir, s’evidencia una voluntat de fer comprensible un léxic especialitzat.

D’altra banda, en el text analitzat s’observa una elevada preséncia de
preguntes confirmatories (vale/, eh/, mm/, no/...), que, com hem vist en parlar
dels rols comunicatius de la servidora, son I'element més preponderant en la
seva actuacidé. Aixd0 ho podem veure en gairebé totes les seves
intervencions. També s’observa la preséncia d’apel-lacions directes a la
usuaria, com ara al torn (85) [...informe de vida laboral/| sabes lo que es/| lo
conoces/...]. O també referéncies metadiscursives que reforcen el caracter
explicatiu de la sequéncia: [(61) S: ...bueno\| ahora yo te explicaré todo esto
asi tu puedes ir preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta pues se

hace\| eh/| vale/|| a ver\| espera un momentito/| ahora te explico\| vale/].

| per ultim, convé destacar la utilitzacié de recursos no verbals, com ara el
subratllat o la inclusié d’anotacions en el document informatiu de la
subdelegacié del Govern. Com hem vist en parlar del desenvolupament

tematic de la interaccid, aquest element té un pes cabdal en el
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desenvolupament de la fase contractual, i especialment en la seqiiéncia

analitzada, que es troba inclosa dins d’aquesta mateixa fase.

En el fragment anterior, podem veure com en diferents ocasions, la servidora
utilitza el subratllat com a recurs de suport a la seva explicacié. Els dos
exemples segients posen de manifest la preséncia d’alguns elements
metadiscursius que fan referéncia a la utilitzacié de recursos no verbals, com
ara la inclusi6 d’anotacions per part de la servidora en el mateix imprés

informatiu.

(a.288)
(91) S: si mira\| esto seria de tu marido\ no/| las tres tres
némina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL
DOCUMENT]...

(97) S: de los ultimos meses/| vale/|| o sea esto seria para ti\|
tu eres sara eh/| [HO ANOTA EN EL DOCUMENT] pongo

aqui sara\|

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Com ja hem dit a linici d’aquest apartat, aquesta seqiencia dialogal
explicatica té incrustades diverses subseqiéncies, com ara la demanda
inicial de la usuaria, de caire narratiu, que es desenvolupa entre els torns (4)

i (20), que tenim reproduida a continuacio:

(a.289)
(4) U: mira\| lo que pasa es que:::_| a ver\| yo tengo tres
hijos en colombia/
(5) S: si\
(6) U: resulta de que::_|| yo meti lo de la segunda
tarjeta::_
(7) S: si\
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(8) U: y espere y espere y o sea que- muy desesperada
porque_| a ver\| son niflos que tienen:::_ <2> a ver\| tengo
un nino que va a cumplir quince afos\

(9) S: si\

(10) U: tengo otro que tiene nueve afos\

(11) S: mm\

(12) U: y tengo otro que tiene siete afios\

(13) S: mm\

(14) U: a ver\| estan en edades:: sobre todo el mayor_|
que no debe de estar::_| estamos los dos padres aca:/
(15) S: mm\

(16) U: estamos bien/

(17
(18
(19) S: mm\

(20) U: ya hemos recogido el dinero para traerlos\| pero

)
) S: mm\

) U: bueno)\| todos tenemos nuestro trabajo::/

)

no\| nos falta la tarjeta/ <1> y la pedimos_| pagué un

abogado porque me llegara a los dos meses_| ya llevo

cuatro meses_| no me llega la tarjeta y o sea_| cada dia::_
(fragment de 'assessorament de I'Esther)

O també, diverses sequencies marcadament argumentatives, de caracter
regressiu®, en qué es veuen implicades la usuaria i la servidora, la primera
per justificar el fet que hagi pagat un advocat per tramitar més rapidament
els documents de renovacié i la segona rebatre els plantejaments de la
primera i per justificar els mecanismes administratius de renovacié d’aquests

documents

°*En paraules de Calsamiglia i Tusén sobre 'ordre en qué es pot presentar I'estructuracié de
I'argumentacioé: “El regresivo es aquel en el que, a partir de la conclusion (una afirmacion,
una proposicion), se aducen las justificaciones”. (1999: 296).
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(a.290)
(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de que de
que sale en dos meses/| [GIRANT-SE A BUSCAR ELS
DOCUMENTS DE L’ARXIU] normalmente nunca es asi
eh/| hay algun caso que mira que a lo mejor le ha salido
en dos meses o en tres/| pero lo habitual/| son cuatro o
cinco meses)\| eh/|| pero ya te digo\| no es que por pagar_|
tenga que ser mas rapido ni mucho menos\| eh/|| =sino=
(54) U: =XXX=
(55) S: todo el mundo iria:_ a
pagar\| o sea el que mas pagaral/| mejor le saldria todo\|
pero no no es siempre es asi\
(56) U: si claro\] tu te desesperas entonces dices:_| mi-
mira:_| si tu le pagas a un abogado esto_| el abogado
mira que son tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|
(57) S: mm a ver =es que-=
(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis
hijos o sea XX-
(59) S: ==claro claro légico\| es que lo lo entiendo
perfectamente pero::_| es que hay que seguir siempre_|
los pasos que hay que seguir\| mm/| y eso tu lo sabes
porque_| tu primera tarjeta/| también te debié tardar||

=seguro que te tardé bastante=\|

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

3.2.3.1.3 Les estratégies de cortesia

En el procés enunciatiu també es posen en joc les imatges de les
participants en la interaccid i, per tant, les estrategies que aquestes
participants empren per salvaguardar-les hi tenen un paper important. En
aquest sentit, 'analisi d’aquestes estratégies per gestionar la satisfaccié de

les seves propies necessitats d’imatge en relaci® amb les necessitats
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d'imatge de la seva interlocutora representa una altra dimensié d’analisi de

I’enunciacio.

Aixi, aplicant 'esquema analitic recollit a 'apartat 1.6.1.2.3.1.3 de la part | del
treball a la interaccié estudiada, podem realitzar la segient classificacié dels
recursos de gestid de les imatges dels protagonistes de la interaccio. Convé
destacar que, a diferéncia del que preveu el model teoric, en la interaccié no
s’observen ni en el cas de la usuaria ni en el cas de la servidora principis
orientats en contra de la propia imatge. Aixd fa que la classificacio dels
recursos emprats en quant als principis orientat envers de la propia imatge
només inclogui els principis orientats a favor de la propia imatge, tant en un

cas com en l'altre.

A. Pel fa a la servidora

En el cas de la servidora, aquestes estratégies de cortesia estan directament
vinculades a la gestié de la seva imatge com a posseidora del coneixement
expert, i per tant, de la seva capacitat de resoldre les demandes de la

usuaria.

1. Principis orientats a la imatge de la usuaria: la gestié de la autoritat

de la servidora com a assessora

La servidora ha de gestionar I'autoritat que li dona estar en possessio del
coneixement expert —que és el que li permet donar resposta a les
demandes de la usuaria— i aixd ho pot fer de manera més o menys
respectuosa amb les necessitats d’'imatge de la usuaria (i amb un cost més o

menys elevat per a la seva propia imatge).
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1.1 Principis orientats a la imatge negativa de la usuaria

En aquest sentit, podem veure com la servidora tendeix a fer un us forga
indirecte d’aquesta autoritat i a incorporar diverses estratégies de cortesia
negativa adregades a reparar les possibles agressions a la imatge de la
usuaria (FTA), a la seva llibertat d’acci6. Entre aquestes estrategies, en
podem destacar les seguents:

a) Utilitzacio de desactualitzadors

L’'us de determinades particules modals, temporals i personals permeten

posar distancia entre el locutor i I'acte amenacgador.

(a.291)

(79) S: [SEGUEIX SUBRATLLANT] <17> bueno\| vamos a
ver\|| todo lo que te diré ahora e::_|| serian dos fotocopias_|
de todo\| vale/|| entonces\| e:: uno\| impreso oficial de
solicitud_| este ya lo hariamos aqui\| vale/| es el impreso que
hay que rellenar_| ya lo hacemos aqui\|| eh/|| entonces dice\|
pasaporte del solicitante residente en espafia\| o sea seria tu
pasaporte o el de tu marido\| eh/| en dos copias\| vale/||
fotocopia del pasaporte de los familiares\| o sea de tus hijos\
(80) U: ==de mis hijos\

(81) S: eh/| te tendrian que mandar_| las fotocopias
normales | o sea no hace falta el original ni nada eh/|

fotocopias_| simples\
(93) S: si\| marido\| eh/| de tres meses\|| y entonces lo tuyo
seria_| boletines de cotizacién al régimen de la seguridad

social\| o sea los cupones =que se pagan cada mes\=

(fragments de 'assessorament de I'Esther)
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b) Els procediments acompanyants

Amb aquests procediments, la servidora pot preparar un acte que suposa
amenacador per a la imatge de la usuaria. En aquest cas, donant llibertat de
decisid6 de la usuaria atenua una possible agressié a la seva imatge

negativa.

(a.292)
(51) S: ...entonces en cuanto lleguen ya se pude hacer|
mm)\|| yo si quieres yo te explico todo lo que:: te hara falta|

vale/
(fragment de 'assessorament de I'Esther)
c) Utilitzacié de minimitzadors
Amb aquests elements léxics, la servidora redueix la forgca de 'amenaca.
(a.293)
(61) S:.... pero bueno\| ahora yo te explicaré todo esto asi tu
puedes ir preparando todo/| y en cuanto llegue la tarjeta pues
se hace\| eh/| vale/|| a ver\| espera un momentito/| ahora te
explico\| vale/
(85) S: mm/|| cartilla de la seguridad social/| de vosotros/| eh/|
la tarjetita que tenéis/| vale/|| informe de vida laboral/| sabes

lo que es/| lo conoces/ eh/

(fragments de I'assessorament de I'Esther)
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1.2 Principis orientats a la imatge positiva de la usuaria

A més dels recursos orientats a mitigar els possibles FTA a la imatge de la
usuaria, la servidora també es veu implicada en un treball de producci6 de
FFA adrecats a reforgar la imatge de la usuaria. Els recursos emprats per la

servidora es poden veure exemplificats a continuacio:

a) Intensificacié de I'interés per la usuaria

La intensificacié de l'interés per la usuaria, el fet de fer-li veure que la
servidora, tot i el seu paper tedricament dominant en la interacci6, és capag
de posar-se en el lloc de la usuaria, representa un eficag recurs per acostar
'abisme que separa servidora i usuaria: la impossibilitat d’alineament dels
respectius rols, de persona experta capac de resoldre els dubtes d’una altra
persona que en desconeix la solucid, i d’'una persona amb una demanda que
reconeix l'autoritat d’'una altra persona capa¢ de satisfer les seves

necessitats d’informacio.

(a.294)
(115) S: =vale/=
entonces\| lo de la renovacidbn no te preocupes porque_|
esta dentro de lo normal o sea ya veras como en junio julio en

cualquier momento os llega la carta\| eh/

(122) U: ==al menos_

(123) S: al menos ya: pues:: algo::: puedes ir =avanzando=\

(fragments de 'assessorament de I'Esther)

b) La inclusié de l’altre

De la mateixa manera que en I'apartat anterior, la inclusi6 l'altre representa

un efica¢g recurs per part de la servidora per acostar les diferéncies

d’enfocament dels dos participants en la interaccié.
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(a.295)
(118) U: =vengo y pido hora contigo\=

(119) S: mm\| lo hacemos)| vale/

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

c) Estratégies d’apoderament i d’apel-lacié al coneixement expert de la

usuaria

En la mateixa linia, per6 amb un grau d’implicacié major, I'apoderament
representa una aposta ideologica de la servidora, que va més enlla del que
és estrictament necessari —en funci6é del seu rol en la interacci6 i del que
seria esperable en el marc interpretatiu d’'una relacié de servei. En aquest
sentit, 'apoderament representa una acci6 significativa per part de la
servidora de posada en questid, de trencament de la relacié asimétrica que,

de fet, és la caracteristica definitoria de la relacié de servei.

(a.296)
(59) S:..y eso tu lo sabes porque tu primera tarjeta
también te debié tardar\|| =seguro que te tardé
bastante=\|
(60) U: =si si\=

(61) S: entonces_| ya sabes como como va esto\| mm/||...

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

d) Agraiments

Entre les figures basiques del que s’entén per FFA, els agraiments en
representen una figura essencial, tot i que, en certa mesura, formen part del
que hem anomenat la cortesia “normativa”, i en aquest sentit, d’alguna
manera convencionalitzada. Tot i aixi, en aquest cas, en tant que fan

referéncia a una situacio excepcional —el fet que en una interaccié de servei
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entre servidor i usuari hi intervingui un observador extern, en aquest cas
I'investigador— podem dir que I'excepcionalitat del fet accentua el caracter

“afalagador” de I'enunciat.

(a.297)
(125) S: =vale\|= gracias por participar\| eh/

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

2. Principis orientats en favor de la propia imatge: la gestiéo de la

credibilitat de la servidora com a professional

Aquestes estratégies de cortesia també estan directament vinculades amb el
manteniment de la credibilitat de la servidora com a professional, capa¢ de
resoldre les demandes de la usuaria. Aquesta capacitat no depén tan sols
del seu coneixement expert sind que esta sotmesa a normes superiors de
caracter institucional, tant de caracter intern (normes de funcionament del
CITE o del SAIER) com extern (normatives i procediments de I’Administracio

estatal).

Al llarg de la interaccié podem observar com la servidora recorre a diverses
estratégies per salvaguardar la seva imatge, la seva credibilitat com a
professional, imatge que la seva actuacié com a servidora pot posar en perill.
Entre aquestes estratégies podem observar aquelles orientades a mitigar les
possibles agressions a la seva imatge per actuacions excessivament
invasives del seu territori 0 que posin en perill la seva imatge com a
professional, la seva capacitat de desenvolupar la seva tasca com a

assessora de la manera adequada.
En general, no es perceben excessives agressions a la imatge de la

servidora per part de la usuaria. Tanmateix, podriem considerar que, en

certa mesura, la replica que es produeix en el torn (28) per part de la usuaria
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és percebuda per la servidora com una agressié a la seva imatge positiva,
com una posada en questidé del seu coneixements expert i, per tant, la seva

resposta pot ser entesa com una reaccié a aquesta agressio:

(a.298)

(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\| si
pagaba un abogado me llegaria en dos meses\

(29) S: a ver\| pero es que es que no es cuestion de que
por pagar\| las cosas son mas rapidas que el que no paga
porque los papeles_| una vez estan en el gobierno civill|
no- o sea no hay ninguna razén por lo que los que han
pagado se tramiten mas rapido\| ahi todo es igual/| o sea
tu has pagado_| porque te hagan el tramite\| no porque

sea mas rapido\| eh/| =y en dos meses::_=

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

El que si s‘'observa de manera més generalitzada és I'iUs d’estrategies per

part de la servidora per pal-liar les possibles agressions a la propia imatge

positiva que es puguin derivar de la seva mateixa actuacié com a assessora.

a) Derivaci6 de responsabilitats

La derivaci6 de responsabilitats a I'administracié estatal, en tant que
responsable dels procediments administratius en matéria d’estrangeria,
permet a la servidora justificar la seva incapacitat de resoldre totes les

demandes de la usuaria

(a.299)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno es que e:::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco

meses\|| o sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/
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(29) S: a ver\| pero es que es que no es cuestidon de que por
pagar\| las cosas son mas rapidas que el que no paga)|
porque los papeles | una vez estan en el gobierno civil/|
no- o sea no hay ninguna razén por lo que los que han

pagado se tramiten mas rapido\| ahi todo es igual/|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

b) Us del discurs impersonal

Aquesta derivacié de responsabilitats també es posa de manifest, com en
vist en parlar de les modalitats enunciatives, en el recurs a les modalitats de
caire delocutiu (discurs impersonals o referit) que allunyen del locutor la

responsabilitat del que es diu.

(a.300)
(35) S: a veces son siete meses o seis 0 pueden ser tres o
pueden se::r diez\| sabes/| no hay un tiempo determinado)|
mm)\| es que todas las cosas de papeles_| son lentas\| en
general\| y por mucho que se quiera ir mas rapido/| es
que no no se puede\| o sea hay que hacer cada cosa_| en

su momento\| mm\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
c) No ser categoric en les afirmacions: I’ambigiiitat com a recurs
El recurs a la utilitzaci6 de modalitzadors o d’enunciats més o menys
ambigus o0 poc categorics permet a la servidora no comprometre’s
excessivament amb les seves afirmacions en relacio als aspectes

institucionals i, per tant, no posar en perill la seva imatge positiva en tant que

experta.

486



(a.301)
(27) S: febrero\| [TUS] marzo abril mayo_|| bueno es que e::
las renovaciones/| lo normal que tarda/| son unos cinco

meses\|| 0 sea esta esta dentro de lo de lo normal eh/

(33) S: entonces mas o menos pues en junio julio/| es
cuando tu_| recibiras la tarjeta\| eh/| pero mientras tanto si
que puedes ir tu ya preparando todo/| lo que necesitas para
traer a tus hijos y asi cuando cojas tu tarjetal/| ya presentas la

reagrupacion\|| eh/

(35) S: a veces son siete meses o seis o pueden ser tres o
pueden se::ir diez\|] sabes/|] no hay un tiempo

determinado\| mm\|...

(51) S: ==pues estais mas o menos igual\| eh/| entonces en

uno o dos meses/| os llegara a los dos\||...

(53) S: <3> [TUS] pero que:: esto que te dijeron de que de
que sale en dos meses/| [GIRANT-SE A BUSCAR ELS
DOCUMENTS DE L’ARXIU] normalmente nunca es asi eh/|
hay algun caso que mira que a lo mejor le ha salido en
dos meses o en tres/| pero lo habitual/| son cuatro o

cinco meses\| eh/ ...
(75) S:...que luego nada normalmente hay que tener un nivel
de de ingresos- creo que son veinte y un mil euros o asi al

ano eh/| el el minimo para tener que hacerla\| mm\

(105) S: ...viene a costar unos doscientos euros o una

cosa asi\| mm/| vale/||
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(115) S: ...entonces\| lo de la renovacién/| no te preocupes
porque_| esta dentro de lo normal o sea ya veras como en

junio julio en cualquier momento os llega la carta\| eh/|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

D’altra banda, si bé el recurs a la derivacié de responsabilitats permet a la
servidora salvaguardar la seva imatge en tant que no la fa directament
responsable del marc legislatiu i normatiu que condiciona la situacié personal
de la usuaria, aquesta mateixa derivacié de responsabilitats també pot posar
en perill aquesta mateixa imatge positiva de la servidora que pot ser vista per
la usuaria com a excessivament identificada amb I'administracio, i per tant
responsable de la seva situacié personal. Aixo fa que la servidora hagi de
mantenir un arriscat equilibri, com podem veure en el segient fragment: la
identificaci6 amb la usuaria [es que lo lo entiendo perfectamente] permet
evitar la identificaci6 de la servidora amb I'administracié, en tant que
responsable de la situacioé de la usuaria, pero, al mateix temps, la referéncia
posterior a les normes de I'administracié [pero:: | es que hay que seguir
siempre_| los pasos que hay que seguir\] salvaguarden la imatge positiva de
la servidora en tant que justifiquen la seva incapacitat d’actuacié davant de la
demanda de la usuaria mitjancant un moviment de transferéncia de

responsabilitats.

(a.302)
(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos o
sea XX-
(59) S: ==claro claro logico\| es que lo lo entiendo_|
perfectamente pero::_| es que hay que seguir siempre_|

los pasos que hay que seguir\| mm/|

(fragment de I'assessorament de I'Esther)
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B. Pel que fa a la usuaria

De la mateixa manera que en el cas de la servidora, les estratégies de
cortesia emprades per la usuaria estan directament vinculades amb el seu
rol de demandant de consell i assessorament, i denoten una assumpcio clara

de la seva situacid d’inferioritat en relacié amb la servidora.

1. Principis orientats a la imatge de la servidora: el reconeixement de

Iautoritat

Abans ja hem parlat dels aspectes més ritualitzats, més normatius, i els hem
vinculat directament amb la fase prévia (que previsiblement inclouria una
salutacio inicial) i la cloenda de la interaccio. Pel que fa als aspectes més
estratégics, observem que, en general, els recursos emprats per la usuaria
sén molt més discrets que els de la servidora. A més, també observem una
major preséncia de recursos adrecats a la imatge negativa de la servidora, o
directament vinculats amb al paper de la usuaria com a demandant
d’'informacio, i per tant, directament relacionats amb la situaci6é “baixa” de la

usuaria en la interaccio.

1.1 Principis orientats a la imatge negativa de la servidora

Aquests recursos estan orientats a minimitzar les possibles agressions a la
imatge negativa de la servidora, especialment en aquells casos en que la
usuaria assumeix un paper actiu en la recerca d’informacio i interpel-la la
servidora demanant un aclariment o una ampliacioé de la informacié rebuda.
En aquest sentit, estarien directament relacionades amb els aspectes més
contractuals de la relaci6 de servei. Aixi, entre aquests recursos, podem

destacar:

a) Els procediments acompanyants

Com hem vist en el cas de la servidora, aquests recursos permeten preparar

les possibles agressions a la imatge de I'interlocutor.
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(a.303)
(34) U: y::: a ver\| a mi me han dicho que una reagrupacion/|

{(?) tarda} siete meses/| para que me digan::: mm si pueden\

(fragment de I'assessorament de I'Esther)

b) Els minimitzadors

De la mateixa manera, els minimitzadors ens permeten reduir la for¢ca de

I'amenaca a la imatge de la servidora.

(a.304)
(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me pagan por
némina\
(fragment de 'assessorament de I'Esther)

c) Els desactualitzadors

| per ultim, els desactualitzadors permeten posar distancia entre el locutor i

I'acte amenacgador.

(a.30%5)
(58) U: =a ver=\| yo lo que quisiera::_| a ver\| tener mis hijos

0 sea XX-

(106) U: =0 sea que= esto nos quedaria mejor que nos llega

la tarjeta a los dos y los presentar la reagrupacion\

(110) U: ==0 sea lo del notario no tengo que no tiene que ser

un mes antes/| o:: que no pase mucho tiempo\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)
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1.2 Principis orientats a la imatge positiva de la servidora

Com passava amb la servidora, a més dels recursos orientats a mitigar les
possibles agressions a la imatge de la servidora, la usuaria també es veu
implicada en un treball d’afalagament de la imatge de la servidora. Aquest
reconeixement es troba vinculat directament amb 'assumpcié per part de la
usuaria de la seva situacid baixa en la interaccio, perd al mateix temps
representen un recurs molt eficag per “guanyar-se” la servidora, per

aconseguir una major implicacié en la demanda plantejada.

a) El reconeixement de I'autoritat de la servidora

Les demandes d’assessorament o les preguntes adrecades a la servidora
suposen un reconeixement de la posicié baixa de la usuaria en la relacié de
servei, pero al mateix temps s’ha d’entendre com un reforcament de la

imatge de la servidora com a posseidora del coneixement expert.

(a.306)
(74) U: <2> y como se hace eso?

(98) U: ==y si y si yo no tengo esto y lo voy a presentar
yo\| {(?) vengo} y presento el de mi marido/

(102) U: ==y no necesito esto yo/

(110) U: ==o0 sea lo del notario no tengo que no tiene que

ser un mes antes/| o:: que no pase mucho tiempo\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

b) Les validacions d’acord i d’iteracio (les alorepeticions léxiques)

Quan parlavem dels rols comunicatius dels participants en la interaccid, en

vist que l'actuacié de la usuaria venia marcada per un elevat percentatge de

validacions d’acord i d’iteracio, el 13,43 % i el 11,94 % respectivament. En

491



certa mesura, tant les validacions d’acord com les validacions d’iteracié (o
alorepeticions léxiques) compleixen una funcié afalagadora de la imatge de
la servidora en tant que manifesten que la seva aportacié és compresa

correctament per part de la usuaria.

(a.307)
(79) S: ... 0 sea de tus hijos\
(80) U: ==de mis hijos\
(81) S: eh/| te tendrian que mandar_| las fotocopias
normales | o sea no hace falta el original ni nada eh/|
fotocopias_| simples\
(82) U: ==normales del pasaporte de ellos\
(83) S: mm/| vale/| entonces\[[SOROLL RETOLADOR] aqui)|
permiso de residencia o de trabajo y residencia ya renovado)|
o sea la la segunda tarjeta\| eh/| en cuando salga\| =a uno de
los dos\=
(84) U: =segunda tarjeta= cuando salga\
(85) S: mm/|| cartilla de la seguridad social/| de vosotros\| eh/|
la tarjetita que tenéis/| vale/|| informe de vida laboral/| sabes
lo que es/| lo conoces/ eh/
(86) U: si\ 0 sea que que XX se provea de un informe
de vida laboral\
(87) S: ==si::_| es aquella especie lista que pone todo el
tiempo que uno ha trabajado_| eh/| todos los trabajos y todo\|
=vale/=
(88) U: =si\=
(89) S: que esto lo dan al momento\| eh/|| entonces\| tres
ultimos recibos de salario/| que son las tres nominas =de tres
meses-=
(90) U: ={(?) y por ejemplo si yo}= si a mi no me pagan por
ndémina\| qué hago?
(91) S: si mira\| esto seria de tu marido\| no/| las tres tres
ndédmina- mira pongo aqui- [HO ANOTA EN EL DOCUMENT]

(92) U: ==las tres ultimas néminas de marido\
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(93) S: si\| marido\| eh/| de tres meses\|| y entonces lo tuyo
seria_| boletines de cotizacion al régimen de la seguridad
social\| o sea los cupones =que se pagan cada mes\=

(94) U: =los cupones que se paga cada mes\=

(95) S: seria también_| tres\| eh/

(96) U: tres\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)
c) Els agraiments
Com ja hem dit, els agraiments representen un element clar de reforgcament
de la imatge de qui els rep, element que hauriem de vincular als aspectes

més normatius de les estrategies de cortesia.

(a.308)

(120) U: ==vale\| pues muchas gracias\

(124) U: ={(?) sé lo que sea}=\| vale\| muchas =gracias=\

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

2. Principis orientats en favor de la propia imatge: la proteccié del

caracter cooperatiu de la usuaria

Tot i que en aquest cas tenen una preséncia absolutament minoritaria, els
principis orientats envers la propia imatge també sén presents en la
interacci6 i venen a complir un paper de proteccié de la imatge de la usuaria.
Aquests recursos estan orientats a la proteccio de la propia credibilitat de la
usuaria en perill per la seva mateixa actuacié com a tal, és a dir, pretenen

posar de manifest el fet que la seva aportacié és de caracter cooperatiu.

493



a) El recurs al drama personal

La utilitzacié de la narracié dels drames personals representa un dels
principals recursos emprats per la usuaria per justificar la seva actuacio,
especialment quan aquesta és posada en questid per part de la servidora. Al
mateix temps, aquesta narracid dels drames personals també pretén
“‘guanyar-se” la servidora, fer-la més receptiva a la demanda de la usuaria,
aconseguir una major implicacié de la servidora en la resolucié de la seva

demanda.

(a.309)
(30) U: =bueno o sea= yo lo que quiero es saber_| si hay una

forma de yo traerme mis hijos:::

(56) U: si claro\| ta te desesperas entonces dices: | mi-
mira:_| si tu le pagas a un abogado esto_| el abogado mira

que son tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)

b) La derivacié de responsabilitat

Com ja hem vist en parlar de la servidora, la derivacié de responsabilitats té

una funci6 atenuadora de la forga il-locutiva de les demandes de la usuaria.

(a.310)
(28) U: si:: lo que pasa es que la abogada me dijo_| a ver\|

si pagaba un abogado me llegaria en dos meses\
(56) U: si claro\| tu te desesperas entonces dices: | mi-
mira:_| si tu le pagas a un abogado esto_| el abogado mira

que son tanto\| si tenga pero {(?) con tal}\|

(fragments de I'assessorament de I'Esther)
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c) El recurs a I’'ambiguitat

Igual com passava amb la servidora, el recurs a la utilitzaci6 de
modalitzadors o d’enunciats més 0 menys ambigus o poc categorics permet
a la usuaria no comprometre’s excessivament amb les seves afirmacions i,
per tant, no posar en perill la seva imatge positiva en tant que persona

cooperadora, que assumeix el seu paper en la relacié de servei.

(a.311)
(72) U: ==me parece que tampoco\

(fragment de 'assessorament de I'Esther)

Aixi veiem com les estrategies d’'imatge de la servidora estan vinculades a la
seva funcié d’assessora, i les de la usuaria a la seva funcié de persona
atesa, és a dir, les dues participants en la interaccié assumeixen la seva
posicié en funcidé del seu rol en aquest determinat context, o millor dit, la
posicio que ambdues assumeixen com a correcte en aquest determinat

context i que coprodueixen mutuament de manera cooperativa.

D’altra banda, si com hem dit durant la interaccié es posa en joc un subtil
equilibri entre les imatges de les dues participants, hem de tenir en compte
que la produccio d’anti-FTA per part de les dues participants és al mateix
temps un atenuador a les agressions a la imatge negativa de laltre
interlocutor i una FFA a la imatge positiva de les respectives locutores, en

tant que es mostren com a persones respectuoses i educades.

*** Pel que fa a les conclusions d’aquesta analisi dels aspectes discursius de
I'assessorament ens remetem al capitol seglient on es presenten les

conclusions generals d’aquesta recerca
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