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La palabra en un dialogo
asimétrico: marcos institucionales
y negociacion del sentido

Sergio Martinic *

Antecedentes

Enlos tltimos afios se ha desarrollado uninterés creciente por el analisis delos
discursos instifucionales y delos procesos comunicativos que se desarrollan en
suinterior. De una perspectiva que originalmente enfatizaba el estudio de las
representacionesy de los discursos escritos (analisis de discurso) seha pasado
aun analisis de las acciones y del discurso oral entrabajo cotidiano (andlisis de
lacenversacion). Elsupuesto es queel analisis delasinteracciones comunicativas
resulta central para comprender cdmo se constituye el orden social y como los
distintos actores coordinan sus acciones en los contextos o situaciones
comunicativas creadas por lainstitucién.

Existe consenso en lacomplejidad de las relaciones que tienen los asistidos
delas instituciones de ayuda social con sus técnicos y profesionales. Diversos
estudios han demostradola distancia que existe entre las interpretaciones y jas
estrategias de accion de ambos actores. En esta brecha las categorias y el saber
profesional se considera como el pensamiento valido y legitimo para clasificar
einterpretar laexperienciadel usuario (Chopart, N, 1991; Bourdieu, P., 1982;
Bertaux,R.,1994),

Sinembargo, varios autores discuten laimposicién oreproducciéndirectay
lineal del discurso institucional en la practica delos usuarios. En efecto, estudios

* Centro de Investigacion y Desarrollo de 1a Educacion (cipg), Universidad de Chile, Santiago,
Chile.
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clasicos como los de Garfinkel (1967) y Goffman (1975) muestran complejos
mecanismos a través de los cuales los beneficiarios negocian un szafus o un
“stigma” en los contextos institucionales que les parecen adversos. Por otra
parte, trabajos como los de Joffe (1979), Reyes Ramos (1979), Massu (1989)
yPaugam (1991), entre otros, constatan diversas estrategias 0 “movidas” deios
usuarios al interior de las instituciones para alterar las relaciones de poder;
fortalecersu vinculo social ymejorar las posibilidades de acceso alos beneficios
esperados.

La evidencia empirica demuestra, entonces, que las intervenciones de los
profesionales no funcionan como una mera actividad de trasmision y de
clasificacién delos problemas que afectan asus asistidos. Por el contrario, sus
discursos pueden ser aceptados, cuestionados o reinterpretados. Porlo general
los cambios y estrategias enunciadas por el discurso institucional siguen
direcciones diferentes ylas intervenciones pueden generar conflictos, negocia-
ciones o particulares procesos de adaptacion.

Este tipo de desencuentros o de cuestionamientos se constatan frecuente-
mente en los estudios de opinion sobre los servicios de atencion publica. Por
ejemplo, en ¢l caso de Chile es ya una constante historica la critica que los
usuarios hacen al “mal trato” que reciben por parte de los servicios publicos de
salud. Estase verbaliza como mala atencién, burocracia, faltade consideracion
y de respeto, tramitacion, etc. Tales hechos provocan sentimientos de dolor,
impotencia, humillaciény afectan la calidad y eficacia de la resolucion de los
problemasde salud (Dominguez, R.,1990; Lavados, M. etal., 1991).

En este articulo proponemos que en las situaciones institucionales no existe
una reproduccion mecanica de las clasificaciones predominantes. Por el
contrario, aqui ocurren particulares procesos de negociaciony de transaccién
que dan cuenta de una racionalidad practica que otorga espec1ﬁc1dad v
autonomia al espacio deinteraccion (Rémy, 1990),

El efecto que resulta delacontingenciadelapropiainteracciony delalogica
o intenciones puestas en juego por los actores resulta ser central para los
cambios que quieren producir en el otro los técnicos o profesionales. Asi
entonces, en os contextosinstitucionales de ayudasocial, laeficaciadelaaccion
preventiva o rehabilitadora que se realiza dependera de la calidad de la
conversaciony de las interacciones que establecen los interlocutores entre si.
En efecto, cuando entre €stos no existe una cooperacién mutua para el
entendimiento y reciprocidad interpretativa, las acciones y prescripciones
estaran condenadas al fracaso.
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Objetivos del articulo

En este articuto se analizan conversaciones que tienen médicos, enfermerasy
asistentes sociales en situaciones de consulta y entrevista de un consultorio
médico que atiende grupos populares en Santiago. Nuestro objetivo esmostrar
la organizacién o estructuracién que asumen estas conversaciones y lainfluen-
cia que tiene el contexto o situaciéon comunicativa en dicha estructuracion'.

Para abordar el tema se describird la composicidn interna de las conversa-
ciones aplicando el concepto de intercambio desarrollado por E. Roulet (1985,
1991). Este concepto se utilizard como hipdtesis para organizar y describirla
estructura interna de las conversaciones consideradas.

Estos intercambios, asu vez, se relacionaran con el contexto institucional,
entendiendo por elio el tipo de actividad en e cual se inscriben las conversacio-
nes (contexto macro) y la organizacién secuencial que ésta adquiere en la
interaccion caraa cara de los asistidos con los profesionales (contexto micro).

A través de esta descripcion esperamos dar cuenta de los movimientos
internos que tiene la conversaciony delas posibilidades de cooperacion delos
interlocutores paranegociary colaborar de acuerdo acausalidades y formas de
pensar plausibles parael otroy propias dela contingencia o situacién comuni-
cativa(Rémy, J., 1992, p. 91).

El corpus para este analisis proviene de la observacién y registro de doce
sesiones de trabajo de médicos, enfermeras y asistente social del trabajo
cotidiano tipico en consultorio de salud. Estas sesiones consisten en consultas
médicas y entrevistas sociales de diez a quince minutos con beneficiarios de}
sistemade salud publico o municipal. Estas sesiones, asu vez, forman parte de
programas mayores de intervencién denominados “control de nifio sano”,
“control de embarazo”, “prevenciény tratamiento de alcoholismo™y “atencién
social”.

! Este analisis forma parte de un estudio mas amplio realizado por el autor, Véase Martinic, S.,
Conversations et transactions dans les institutions daide sociale aux secteurs populaires.
Disertacién doctoral para la obtencién del grado de Doctor en Sociologia, Université
Catholique de Louvain-la-Neuve, Belgica, 1994.
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Marco de referencia y método de trabajo

Para el analisis de laconversacion, el discurso no es producto de un solo sujeto
sino que es resultado del didlogo y de la influencia reciproca de los locutores
(Schegloff, E , 1982). Paraesta perspectivalas acciones verbales se analizan
en funcién deunaaccidnsocial realizada interactivamente por los interlocutores.

De este modo, para el analisis de conversaciones la unidad de estudio debe
ser dialogicay dar cuenta de la situacién de intercambio verbal y del juego de
réplicaque ésteimplica. Porestarazon, un problemametodoldgico central es
la construccién de una unidad de anlisis que permita describir el caracter
interactivo através delos cuales se construye laconversaciony se realizan sus
actos de habla,

Sinclairy Coulthard (1975) son precursores de un tipo de estudio del discurso
cuyaunidad de analisis es el intercambio (échange) entendido éste como unidad
minima de interacciéon. Para estos autores el intercambic (E) tiene una
estructura compuesta por tres intervenciones o “moves” que desempefian las
funciones de iniciacion (1), respuesta (R) vy feedback o evaluation (F) en el
transcurso de una conversacién. Por ejemplo, untipicointercambioenlasalade
clases consiste en la pregunta que hace el profesor, lacual esrespondidaporel
alumnoy luego evaluada positivamente por el profesor.

Los trabajos de Goffman como los de Sinclair y Coulthard tienen una
influenciaimportante en el enfoque desarrollado por Roulet(1985) ylallamada
escuelade Ginebra. Este autor propone un anélisis jerarquicoy funcional dela
estructura conversacional subrayando, ala vez, el caracter denegociacion de
laproducciéndel discurso.

Sibienescierto, lanegociacion aparece en diversos estudios sobre conver-
saciones, el mérito de Roulety de su equipo es el de otorgarle unlugar central
enlaestructura dela conversacion. En efecto, el discurso es el producto deun
proceso interactivo que descansaen cierto numero de acuerdos que, cuandono
estaninstitucionalmente definidos, se contruyen a partir de procedimientos de
negociacion?,

Roulet coincide con Sinclairy Coulthard (1975) v sostiene que una conver-
sacion se organiza de un modo jerarquico y funcional en escalas v rangos.
Proponeel concepto deintercambio como unidad dialégica de segmentacion de

2Estanegociacion se ejerce sobre diferentes compenentes dela conversacion tales como la forma,
el contenido y la estructuracion de la interaccion; las identidades de los interlocutores; los
lugares que ocupan. Sobre el tema véase Kerbrat-Orecchioni, C., 1984
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la conversacién tal como la frase es el constituyente inmediato de un texto
escrito (Remi-Giraud, S., 1987). Para este autor el intercambio es la unidad
minimadialdgicaque, asuvez, formaparte de unidades mayores tales como las
secuencias ylas incursiones e incluye unidades constitutivas como las interven-
ciones y los actos de habla.

Cada intercambio se compone, al menos, de dos turnos de palabra de
locutores diferentes. Cada uno de estos turnos constituye una intervencion las
cuales estanintegradas, asuvez, poractos delenguaje. Unaintervencioninicial
del primer locutor es seguida por una intervencién reactiva del segundo que,
posteriormente, es evaluada por otra intervencion del primer locutor. Estas
mtervenciones cumplen, entérminos generales las tareas de apertura; transac-
cidn y cierre de un intercambio (Roulet, E., 1985, p. 25-26).

Enel contexto dialdgico delaconversacion cada una de estas intervenciones
tiene unafunciénilocucionaria que, en términos generales, corresponden alos
actos de habla definidos por Searle, J (1979).

Laintervenciéninicial es la que tiene una funciénilocucional directiva que
dasentido y organizatodo el intercambio. Es producidapor unlocutor nuevoy
se inicia con una ruptura tematica con respecto al intercambio anterior. La
intervencion reactiva sigue a la primera intervencion y esta en relacion de
dependencia condicional con ella. Constituye una respuesta, que puede ser
verbal ono, alaintervencion inicial. PorGltimo, laterceraintervencion declara
la satisfaccion o insatisfaccion del locutor inicial con la réplica de su primera
intervencion.

De acuerdo a la cantidad de constituyentes los intercambios variaran de
simple a complejo. Los intercambios seran simples cuando estas tareas se
cumplanrapidamente a través de dos o tres constituyentes como se muestraen
el gjemplo siguiente (A/Asistente Social, B/Beneficiaria):

Caso 1
<4l —— A: ;y ta?, jen qué trabajas?
I m2— B: Yo trabajo enla Vega Central.
-3 —— A Ya.
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Laprimeraintervencién (il) cumple la funcién de preguntar; la réplica (i2)
es una respuesta y la tercera intervencion (i3) cumple la funcién de evaluary
explicitar lasatisfaccion de la asistente social con larespuestaentregadaporsu
asistido.

Los intercambios tendrdn una organizacién compleja cuando no hay acuer-
dosy se abren diferentes negociaciones en una o mas delas intervenciones. En
estos casos se producen intercambios subordinados y relacionados entre si
como lo muestra el ejemplo siguiente (A/Asistente Social, B/Beneficiaria):

Caso 4
— il ————— Al: Yotehabia citado, seguramente
para verte un poco porque estabas
bajo peso
I @2 ——— B2: Ah!sipo’s ahora estoy normal
A3t Nopo’s sigues bajo peso
— i3 B4: Asi? pensé que estaba normal
is As:  Estabas normal y ahora pasaste a
B mm?
Bé: va

Como en el caso anterior, el intercambio se organiza en tomo a tres
intervenciones organizadas jerarquicamente. Estas son: inicial (i1), reactiva(i2)
y de evaluacion (i3).

Sinembargo, en este caso, la asistentesocial no estasatsifecha conlaréplica
delabeneficiaria asu primeraintervenciony desplazael cierre del intercambio
através deunanueva proposicion orelanzamiento deladeclaraciéninicial (A3).

Se abre asi unanegociacién sobre el estado “normal” ono delabeneficiaria
(B4, A5yB6). Estanegociacion constituye unintercambio subordinado (is) que
realiza, finalmente, latareade cerrar el intercambio principal omayor. Comose
aprecia en el ejemplo, este intercambio subordinado, a su vez, realiza
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interactivamente el acto de habla quetermina por clasificar a labeneficiariaen
la categoria de “no normal” declarado por la asistente social,

Ensintesis, el intercambio presenta dos caracteristicas basicas. Por unalado,
esta formado, minimamente, por tres constituyentes organizados jerarquicamente
y, por otro, puede contener en su interior a otro de rango inferior dando origen
aunintercambio complejo (Auchlin, A.,y Zenone, A, 1980).

Desde esta perspectiva el concepto de “par adyacente” constituye una
unidad conversacional incompleta. En efecto, un par como pregunta/ respuesta,
porejemplo, puede ser dialogico, enun sentido conversacional, pero constituye
un intercambio trunco en tanto falta la recepcion, feedback o sefial de
satisfaccion por parte del locutorinicial (Auchlin, A.,1980; Moeschler, J.,1985
yRoulet, E., 1985).

Sin embargo, y siguiendo a Kerbrat-Orecchioni, C. (1990), consideramos
quelanormade composiciénde unintercambio puede variar en sus constituyen-
tes de acuerdo alas situaciones comunicativas, contextos, tipos de actividad,
etc. deunaconversacion. Enefecto, como ocurre en el caso denuestro material,
las entrevitas v consultas contienen numerosos pares del tipo pregunta /
respuestay que puedenformar parte 0 no de un intercambio mayor o cuyo tercer
componente puede ser de naturaleza no verbal.

Los intercambios, asu vez, seintegran en unidades mayores denominadas
secuencias. Por secuencia entenderemos un grupo de intercambios relaciona-
dosfuertemente por su coherenciaseméntica o pragmatica(Kerbrat-Orechioni
1990). A través de las secuencias se realiza una tarea que organiza y articula
varios intercambios diferentes. Este concepto se asocia al de transaccion
(Roulet, E., 1985; Sinclair y Coulthard, 1975) v de objeto conversacional
(Garitte, 1989).

Los intercambios y secuencias estan en estrecha relacidon con el contexto
o situacion comunicativa de la conversaciéon. Desde el punto de vista
conversacional existen dos tipos de contextos. En primer lugar, el contexto
institucional en el marco del cual se desarrollalaactividad conversacional. En
segundo lugar, el contexto local y contingente creado en la misma situacion
interaccion conversacional. Ambos son claves para entender las relaciones
sociales, identidades y organizacion que asumela conversacion.

Diversos estudios demuestran como los beneficiarios orientan sus discursos
y acciones de acuerdo a los principios y reglas que estructuran la institucion
(Atkinson, M. etal, 1984; Gumperz, J., 1989; Heritage, J. eral, 1991; Drew,P.
et al, 1992). 3iguiendo a Hymes, es propio de la competencia comunicativa
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reconocer e inferir adecuadamente las claves y reglas institucionales que estruc-
turan el comportamiento adecuadoy exitoso al interior de las instituciones.

Sinembargo el peso estructural del contexto institucional debe considerarse
s6lo como unacondicidn, Es decir, como un punto de partidade unainteraccion
que, a su vez, crea un nuevo contexto que suspende los efectos del contexto
macro institucional, produciendo asi una diversidad de contextos locales y
contingentes propios delas interaccionesy situaciones comunicativas.

De este modo, como sefiala Drew (1992) el contexto conversacional no
alude sélo a propiedades que son anteriores y aprendidas por los interactantes
sino que, fundamentalmente, da cuenta de una produccién interactivay que se
transforma en el curso mismo de lainteraccion (Drew, P. et al, 1992, p. 19).
Como sefiala Widmer (1987) 1a conversacion tiene unaformainterna (organi-
zacidn secuencial) y al mismo tiempo otra externa al formar parte de un tipo
particular de actividad y que en niuestro caso seran las consultas y entrevistas.

Presentacién de resultados
Tipos de actividad y contexto institucional

El trabajo de médico, enfermera y asistente social se realiza a través de la
conversacion que sostienen con sus pacientes o asistidos. Esta conversacion,
por lo general, adquiere las modalidades de entrevista, consulta o reunion.

Laentrevista constituye la actividad central de la asistente social y consiste
enintercambios conversacionales que seinician a partir de lademanda de uno
delosinterlocutores®. En estos intercambios se produce un “consejo”, es decir,
se define un problemay un modo de abordarlo.

La consulta es un tipo particular de entrevista y constituye la actividad
principal de médicos y enfermeras. Se trata de una actividad conversacional,
dirigida a producir un diagnéstico y tratamiento en pacientes que demandan la
intervencion o atencion profesional. En esta actividad predomina un razona-

4Existen otras actividades en el trabajo de la asistente, tales como la visita o seguimiento de los
casos; la conversacion con otros profesionales del consultorio o de la comuna para resolver
peticiones y la participacién en reunicnes con beneficiarios, dirigentes y profesionales en
funcidn del trabajo comunitario. Sin embargo, la actividad central es la entrevista: “La actua-
c¢idn de nosotros es orientary derivar. No hacemos tratamiento de casos porque no podriamos.
Hay algunos si que se toman, pero son los menos. Pero orientamos y derivamos”™ (as/cAs/
Entrevista01).
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miento hipotético deductivo sostenido en lamatriz de interpretacion del profe-
sional (Labov, W. et al, 1977; Putnam, S. eral, 1993).

Entrevistas y consultas constituyenlas actividades centrales querealizanlas
asistentes sociales, enfermeras y médicos en cualquier consultorio médico.
Para fines de nuestro analisis constituyen los tipos de actividad que dan cuenta
del contexto macro en el cual se inserta la conversacion.

Tipos de intercambio por tipo de actividad

Un intercambio —como se ha definido- se organiza alrededor de dos o tres
intervenciones que, a su vez, se relacionan entre sf de una manera funcional y
jerarquica. De este modo unaintervencion inicial del primer locutor es seguida
por una intervencién reactiva del segundo la que, finalmente, es evaluada por
unaintervencién final del primer locutor.

Unintercambio de dos intervenciones constituye unpar adyacente. Este se
se compone de una intervencion inicial y otra de respuesta o de reaccion. Por
ejemplo, el par “pregunta/respuesta” constituye el ejemplo tipico de este tipo
deintercambio.

Los intercambios de tres o mas intervenciones pueden ser simples y
complejos. Los intercambios simples son aquellos que se.completan através
detres intervenciones. Los intercambios complejos, en cambio, relacionandos
omas intercambios donde uno delos intercambios es subordinado aotro que es,
a su vez, el intercambio principal. Los intercambios complejos se producen
cuando el primer locutor en la intervencién evaluativa decide abrir un nuevo
intercambio al no quedar conforme con la respuesta entregada por el segundo
locutor en laintervencién anterior.

Para distinguir un intercambio de otro en nuesiros registros aplicamos
principalmente dos criterios. En primer lugar, laruptura temdtica fuerte conel
intercambio que precede. Es decir, un cambio detema o unaargumentacion que
escapa a la orientacién tematica y argumentativa del intercambio abre otro
intercambio. Para evaluar esta rupturaidentificamos un marcador de cierre del
intercambio precedente (por ejemplo, “ya”, “buenc”, “hm”, “mm”). Estos
marcadores son distintos de aquellos que relacionan o integran a dos interven-
ciones diferentes en un solo intercambio (por ejemplo, “y”, “pero™, “sin
embargo™). Ensegundo lugar, el tipo de dependenciacondicional quetienenlas
mtervenciones. Cuando en un intercambio predomina el valor iniciativo de la
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tltima intervencién por sobre el valor de réplica o respuesta a la intervencion
anterior (Kerbrat-Orecchioni, C., 1992) se abre un nuevo tipo de intercambio.

Siguiendo estos dos criterios de clasificaciéon obtuvimoslasiguiente distribu-
cion por tipos de actividady tipos de intercambio:

Actividad Intercambio

Par Simple  Complejo Total
Asistente social (AS) 10.9 317 32.4 30.3
Control denifio sano (CS) 152 20.8 21.0 198
Prevencionde alcoholismo (PA) - 10.4 12.9 95
Control de embarazo (CE) 73.9 31.1 . 338 40.4
Total 100.0 100.0 100.0 100.0
n=491 19.9 37.7 433 100.0

En el cuadro se observa que las conversaciones tienden a organizarse en
intercambios simples (37.5 por ciento) v complejos (43.6 por ciento). Estos tipos
de estructura dela conversacidén predominan en los casos de asistente social y
control de embarazo.

Enestos casos gran parte de los topicos dela conversacion estan relaciona-
dosconinterpretacionessobre problemas de la vida cotidiana que son objeto de
negociacidn enlas conversaciones. Porestarazén tienen unaalta proporciénde
intercambios complejos (34,4 por ciento tanto en la asistente social como en
control de embarazo). Esta negociacién ocurre a través de intercambios
subordinados abiertos por los profesionales con la finalidad de estimular la
produccion discursivay expandir la conversacién hacia un acuerdo argumen-
tativo einteraccional enire los interlocutores (Moeschler, A., 1985; Blanchet,
A.,1989). Estaactividad se llevaacabo através de preguntas (17.3 por ciento),
directivas (11.2 porciento) y declaraciones (9.7 por ciento) como se apreciaen
el cuadro siguiente de intervencién evaluativay tipo de actividad:
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Intervencién AS PE PA cs Total
Conforme 19.2 19.8 478 30.9 242
Constata 17.9 6.1 6.5 134 11.2
Pregunta 225 11.2 174 21.6 17.3
Reitera 53 6.6 8.7 3.1 5.7
Directiva 7.9 14.2 8.7 11.3 1.2
Declara 185 5.1 22 7.2 9.4
QOtras * 8.6 37.0 8.6 20.7
Total n 151 197 46 97 491
Total (por ciento) 30.8 40.1 9.4 19.8 100

Enlos casos de control deembarazo se constata, al mismo tiempo, lamasalta
proporcion de intercambios del tipo par adyacente. Se trata basicamente de
preguntas y respuestas que se realizan en los momentos de diagnéstico vy
examen. En estas actividades hay pocas posibilidad de negociacion tanto de
interpretaciones como de acciones y los beneficiarios asumen un rol pasivo
respondiendo de un modo regulativo a las preguntas y directivas de los
profesionales (por gjemplo “ya”, “si”, “mm”).

Enresumen, laproductividad dela conversacion expresada en términos de
intercambios complejos varia de acuerdo al tipo de actividad interactiva. Las
entrevistas de la asistente social y consulta de control de embarazos producen
mas intercambios complejos que las consultas en el programa de alcoholismo y
de control denifio sano.

En estas ultimas actividades existe una estructuracién institucional fuerte,
centrada entdpicos instrumentales ymédicos yala cual se adaptanrapidamente
los locutores. En esta explicacién también influye el tipo de saber y derelacién
social construida en el contexto de interaccién. En efecto, en las consultas el
saber involucrado es especializado, existe enmarcamiento y clasificaciones
fuertes y los pacientes le otorgan una alta autoridad al saber y habla de los
profesionales.

* Incluyen los intercambios que no tienen tercera interveneion evaluativa.
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Organizacién secuencial y tipos de intercambio.

Pescalaimportanciadeltipo de actividad en esta estructuracion, los intercam-
bios también varian de acuerdo a su contexto interno, entendido éste como la
secuencia o tarea que cumplen en el curso de la conversacion.

Deacuerdoal tipo detarea querealizanios intercambios hemos distinguidos
las siguientes secuencias: apertura, foco, verificacion, enmarcamientoy cierre.

Las secuencias de apertura y cierre agrupan los intercambios que realizan
la tarea de iniciar y de terminar una sesion. En nuestro caso, una sesion de
entrevista o consultaque se abre y cierracon laentraday salida del beneficiario
ala oficina o sala de consulta de los profesionales.

Las secuencias de foco (focus) y de verificacion (checking) rednen
intercambios que dan cuenta del proceso de trabajo entomo al objeto tematico
dela conversacion.

Elfocoalude alaactividad de definicion de un topico u objeto de conversa-
cion y al angulo o aproximacion para abordarlo. De este modo organiza o
esiructura tematicamente la conversacién u objeto de la entrevista y de la
consulta. En efecto, como sefialaDe Fornel, M.(1988) una vez que la conver-
saciénhadefinido un temao problemalasintervenciones de loslocutores tienen
que organizarse no solo en funcién del turno anterior sino también en funcién de
la coherencia tematica de la conversacion.

Lasecuencia de verificacion (checking) da cuenta de un tipo particular de
intercambio cuyo objeto es constatar la existencia de un problema de acuerdo
acriterios o hipétesis ya definidos por la institucién o por la interpretacién del
profesional. Elintercambiono se organizaen funcién delaconstruccion del tema
o problemafcaso focus) sino en funcidén delos requerimientos de informacion
necesarios para verificar las hipétesis del profesional o las demandas de la
institucién. Por gjemplo, lafase de diagnéstico en la consultamédica; completar
datos de la ficha de caso de la asistente social.

Lasecuencia de enmarcamiento (frame) retine los intercambios que tienen
por objeto la estructuracion o definicién de la relacion social entre los inter-
locutores. Estos intercambios realizan particulares negociaciones sobre la
ideniidad de los locuiores; del lugar que cada uno de ellos ocupa en la
conversacion—le lieu que chacun d’entre eux occupe dans la conversation—
y las reglas o limites que marcan estas identidades y lugares.
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Elsiguiente cuadro muestrala distribucion obtenida de los constituyentes de
los intercambios agrupados segiin secuencias.

Tipos de Intercambio

Par Simple = Complejo Total
Apertura - 4.9 8.9 3.7
Foco 247 380 30.8 324
Enmarcamiento 32.3 234 29.9 27.9
Verificacion 40.9 250 26.2 28.5
Cierre 22 8.7 42 4
Total 100.0 100.0 100.0 100.0
n=491 18.9 375 43.6 100.0

Como es de esperarse las secuencias de foco, enmarcamiento y verificacion
concentran la mayor parte de los intercambios complejos. En efecto, por
tratarse de secuencias cuyo objeto es la negociacion de topicos y de acciones
laestructuracién tiende aser compleja, abriéndose intercambios subordinados
de negociacion o de insistencia por parte de los agentes institucionales. En el
ejemplo dos yaanalizado se aprecian estas caracteristicas. Los pares adyacen-
tes, en cambio, se concentran, basicamente, en las secuencias de verificacion
y de enmarcamiento. Se trata asi de actividades dirigidas a la obtencién de
informacion y entrega de instrucciones de acuerdo a los requerimientos y
estructuracion del lenguaje delainstitucion.

Esta tendencia de tipo macro que caracterizalos intercambios y secuencias
anivel delainstitucion, variade acuerdo alas situaciones comunicativas o tipo
deactividad.

En efecto, al relacionar ambas variables se observo que enlas entrevistas de
la asistente social lamayor parte delos constituyentes (53.0 por ciento) realizan
actividades de focalizacion. En las consultas médicas de los programas de
embarazo, alcoholismo y control de nifio sano, en cambio, tienen una mayor
Importancia proporcional las actividades de verificaciony de enmarcamiento.
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Efectivamente, en estos casos, la mayor parte de la consulta se dedica al
diagnostico del estado de salud y a instrucciones o prescripciones para su
cuidado.

Siconsideramos ladimension semanticade los intercambios agrupados en
las secuencias, constatamos que existe una cierta concordancia entre la
organizacidntematicay la organizacién secuencial dela conversacidn. Siguien-
dolosplanteamientos de M. de Fomel,(1988)lamise en théme tiene unarelacion
con la organizacion o mise en séquence de la conversacion.

Por ejemplo, la actividad de focalizacion de la asistente social se realizaa
través de una “deliberacion” (Amauld, G., 1989). Esto es un procedimiento
interactivo através del cual los interlocutores definen un problemay un modo
de abordarlo. Este procedimiento tiende a estructurarse de un modo complejo,
ya que los locutores deben negociar sus perspectivas y co-orientar sus
intervenciones en funcion de un mismo tema o problema. Se trata de un
procedimiento que requiere dela cooperacion del otro para construir un marco
de orientaciones comunesy llevar asi la entrevista hacia definiciones, cursos de
accidnycompromisos compartidos.

Enlas conversaciones delos médicos, en cambio, predominan los intercam-
bios simples y pares adyacentes para realizar las actividades de diagnéstico /
examen (verificacion) y de enmarcamiento. Como hemos sefialado, en estos
casos los temas de conversacion son especializados y en ellos predominan los
principios de clasificacion y conocimientos del médico. En este caso el
beneficiarotiende aconfirmar o aprobar deun modo regulativo las definiciones
entregadas a través de enunciados tales como “si”, “ya”, “mm”, entre otros.

Deeste modolacoherenciatematicasigue distintas formas de estructuracién
interaccional. Enel primercaso éstaselograatravés de unamayor negociacion
y, enelsegundo, predominan las respuestas detipo confirmativo alas preguntas
y declaraciones de los profesionales. Asi entonces la estructura de la conver-
sacionno depende exclusivamente dela gestiony poder del profesional sino que,
ademas, de la capacidad que tienen los interlocutores para coordinar y co-
orientar argumentativamente sus intervenciones.

Conclusiones y discusion

Las relaciones comunicativas que tienen los profesionales conlos beneficarios
difieren fuertemente de acuerdo al tipo de actividad o contexto conversacional.
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Sehademostrado que laorganizacion en intercambios y en secuencias que
agrupan alos intercambios, varia de acuerdo alostipos de actividad que hemos
considerado como parte del contexto institucional.

A partir de los datos presentados formulamos como hipétesis que los
intercambios conversacionales serdn mas complejos en suorganizacidéninterna
enaquellas situaciones en las cuales se flexibilizalarelacion entre profesionales
y beneficiarios. Ello ocurre, especiaimente, cuando los tépicos (foco) de las
conversaciones serelacionan con aspectos vinculados ala experienciasocial y
afectivade los sujetos. Cuando se trata de problemas biomédicos, en cambio,
laconversacion se estructura en torno a pares con muy pocas oportunidades de
interrupcién o de negociacion por parte de los beneficiarios.

Pese ala importancia y fuerza del contexto institucional y del poder que
ejercen los profesionales, las conversaciones constituyen un acontecimiento
particular. En efecto, es en estas contigencias donde se define el problema a
abordar y los cursos de accion pararesolverlos.

En las interacciones cara a cara entre profesionales y beneficiarios las
posiciones son asimétricas y claramente estructuradas. Pese a ello, los profe-
sionales deben adecuar sus criterios a la situacion de entrevista o consultay
cooperar con el interlocutor enla construccion de una perspectiva que permita
cerrar adecuadamente el intercambio, paraobtener asi compromisos ciertos en
las acciones acordadas.

Las variaciones que tienen los intercambios en funcién de los tipos de
actividades y de las secuencias, muestran lano determinacién estructural y de
un modo previo de las conversaciones. En efecto, la conversacion, pese a
situarse en un marco institucional, tiene una contigencia que es propia de la
situacién local creada y ratificada por los interlocutores en el momento de
la entrevista y de la consuita.

A partir de estos resultados es posible inferir que las relaciones que existen
entre los constituyentes de los intercambios son, en gran parte, poco dependien-
tes y anticipables desde quien gestiona la conversacion. Efectivamente, entre
las intervenciones que componen los intercambios hay relaciones implicativas
o condicionales, pero se realizan en un marco amplio de opciones. Los
intercambios complejos nos demuestran que las relaciones entre las intervencio-
nes dependen de las interpretaciones y elecciones de los locutores mas que de
los estimulos o condiciones planteadas porunaintervencion,

Estano determinacionestructural delaconversacionsubrayalaimportancia
de la cooperacion y de la intercomprension de los locutores para construir y
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coordinar sus acciones en los contextos conversacionales. Por esta razon, el
estudio delaestructuracion delaconversacion debe ser complementado conel
analisis de los principios de cooperacién que permiten la relacion de las
intervencionesy delos actos através de los cuales los sujetos realizan su accidn
en un contexto conversacional. El anélisis de estas relaciones es central para
mejorar la calidad dela conversacidny, por tanto, la eficacia de sus resultados
en contextos institucionales como los analizados.
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