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ABSTRACT

This paper starts with a general introduction to monolingual telephone
interaction based on the studies carried out on this topic from the point of view
of conversation and of intercultural studies, through a selection of some of the
main authors. After such presentation, and after having identified the main
features of telephone conversation, the latter will be defined in its main
categories, with a special focus on the judicial-police sectors and with a view at
interesting features for telephone interpreting. A few intercultural aspects will
be presented as possible implications and, finally, proposals for the analysis of
police telephone interaction will be made.
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RESUMEN

El presente estudio recoge inicialmente las generalidades sobre la interaccion
telefénica (monolingiie), extraidas de los estudios dedicados a la misma desde el
punto de vista del andlisis del discurso ~complementado con la perspectiva de
los estudios interculturales- a través de un breve recorrido por los principales
autores. Seguidamente se identificardn las caracteristicas fundamentales de la
conversacién telefénica, y se procederd con una catalogacién general de la
misma, haciendo especial hincapié en aquellos elementos que pudieran estar
relacionados con la interaccién telefénica en dmbito judicial-policial. A
continuacién se dedicard un espacio a breves anotaciones sobre aspectos de
indole intercultural con posibles implicaciones en el objeto de estudio y se
concluird con algunas reflexiones, a modo de propuestas, para profundizar en el
andlisis de la interaccidn telefénica en dmbito policial.

1. Introduccién a la interaccién telefénica

El estudio de la oralidad da un vuelco con la aparicién en el siglo XX de
los medios de comunicacién como la radio, que hard que las palabras
‘vuelen’ y sean escuchadas por un publico radioyente, y la televisién, que
conseguird acompanar la palabra con la imagen para los telespectadores;
se trata siempre de un publico fundamentalmente receptor, a excepcién
de casos muy limitados como invitados a la transmisién o entrevistados
en la misma, presentes o no en el lugar del evento. El teléfono, sin
embargo, nos brinda una relacién comunicacional més ‘horizontal’, en la
que ambas partes a cada lado del aparato construyen activa y
bilateralmente la interaccién en acto; en su mds de un siglo y medio de
vida este instrumento ha experimentado una enorme y rdpida evolucién
en sus funciones bdsicas y nos brinda en la actualidad numerosas
formas/modalidades de comunicacién gracias al desarrollo de las
tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TIC) —un aspecto
este ultimo sobre el que se reflexionard mds adelante. En cualquier caso,
teléfono, radio y television han sido medios que permitian que las
palabras ‘volasen’, pero ha sido solo con la aparicién de dichas
tecnologfas cuando esas palabras han podido ser ‘capturadas’ a través de
grabaciones y, a partir de ahi, ser objeto de estudio e interés cientifico.

Para adentrarnos en el estudio de la interaccién telefénica, es necesario
partir del andlisis conversacional, que busca desentranar y “explicar los
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métodos que los sujetos utilizan para constituir los intercambios de
palabras, y lo hace explicitando los procedimientos y las reglas con las
cuales los locutores van construyendo su propia actividad conversacional
mientras la desarrollan” (Kornblit 2007: 137). Con esta breve cita se
hace referencia al objeto de estudio del anilisis de la conversacién —
dentro del andlisis del discurso-, centrado en observar cémo usan los
participantes cooperativamente la conversacién para llevar a cabo
acciones sociales, o lo que es lo mismo, “la manera en que se organiza la
comunicaciéon oral en los intercambios cotidianos, describiendo las
précticas de la interaccién verbal como actividades bdsicas que regulan la
vida social.”" Estamos ante un conjunto de disciplinas: etnografia de la
comunicacién, pragmdtica, teoria de la enunciacién, entre otras, que
estudian la conversacién con metodologfa empirica e inductiva a partir de
grabaciones de interacciones naturales en situaciones variadas. En esta drea
de investigacién convergen también la sociologia, la antropologia o la
psicologia ya que ademds de analizar aspectos como la organizacién
estructural de la conversacion, los turnos conversacionales, solapamientos,
interrupciones, etc., se estudian factores sociales —sexo, edad, estatus, o
etnia-, asi como actitudes psicoldgicas entre interlocutores o segtin el tema
de la conversacién —agresividad, solidaridad, indolencia, pasividad. En este
marco, tan interesante para nuestros fines, se incluye ademds el estudio de
aspectos pertenecientes a la comunicacién no verbal —como los elementos
paralingiiisticos y kinésicos, marcadores de apoyo como ‘ah’, ‘aha’,
‘bueno’, ‘ub’, etc.-, sin olvidar los silencios (Poyatos 1994: 163-183).

La conversacion telefénica comienza a ganar una atencién privilegiada
entre los estudiosos del andlisis del discurso a finales de la década de los
sesenta, con los trabajos de Schegloff (1968) y de Schegloff, Sacks y
Jefferson (1974); estos autores, siguiendo la linea trazada por Goffman
(1967) en sus estudios sobre la organizacién del discurso, marcan la
metodologia de andlisis para estudiar las interacciones telefdnicas,
complementada con la aportacién de la etnometodologia® del sociélogo

! [Véase Cap. 1y 4 de este volumen]

> “La etnometodologfa es una propuesta bdsica de la sociologia que ofrece una
perspectiva particular acerca de la naturaleza e indagacién del orden social. Los
etnometodologistas estudian lo que se da por cierto, las pricticas del sentido comuin
a través de las cuales los miembros de la sociedad coordinan, estructuran y
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H. Garfinkel (1967) —en especial, la aplicacién de la problemadtica del
orden social, muy util a la hora de estudiar la cuestién de la asimetria en la
interaccion social. La génesis del estudio de la conversacion telefénica y sus
diferentes etapas y sus posteriores lineas de investigacién serdn descritas de
manera completa y detallada por Schegloff (1992) en la introduccién de la
recopilacién péstuma de lecciones de Sacks, recogiendo asi los avances
obtenidos hasta aquel momento en este campo.

El interés cientifico que despertd y despierta atin la interaccidn telefénica
radica en que se trata de una interaccién verbal ‘en estado puro’
(Leonardi 2003:10), es decir, una interaccién monosensorial con el
audio como tnico input —exenta, pues, de comunicacién gestual, mimica
facial o cualquier otro tipo de percepcién sensorial presentes en la
interaccién cara a cara. Sin duda, este punto representa el elemento
caracterizador central de toda interaccién telefénica y a partir de él se
construye su diferenciacién respecto a la interaccién presencial, en la
que, como se apuntaba anteriormente, encontramos ya elementos
comunicativos multisensoriales. A tenor de las observaciones dadas por
la literatura cientifica sobre el tema, es posible observar cémo esta
condicién especifica del teléfono —inpur monosensorial sin compartir
espacio presencial- incide de forma determinante, entre otras cosas, no
solo en la modalidad del discurso referido o los marcadores de discurso,
sino sobre todo en la gestion de los turnos conversacionales, su
alternancia y su gestién, o las secuencias de pares adyacentes, conceptos
estos ultimos en los que se entrard en detalle seguidamente. Dicha
incidencia quedard verificada a través de numerosos estudios que han ido
conformando y mejorando en especificidad y complementariedad un
sistema de andlisis especifico para la conversacién telefénica monolingiie,
cuyos pardmetros podrian ser hipotéticamente aplicables al andlisis de
interacciones telefénicas bilinglies mediadas por intérprete, una cuestién
esta ultima sobre la que se reflexionard en la parte conclusiva de este
trabajo.

entienden sus actividades diarias. [...]. En esencia, la etnometodologia estd
interesada en la accidn social, la intersubjetividad, y la comunicacién lingiiistica,
topicos hallados en el corazén de la pragmdtica. Aparte de producir, por derecho
propio, una amplia gama de estudios penetrantes y novedosos, la etnometodologia
fundamenta, en gran medida, el andlisis de la conversacién” (Firth 2010: 598).
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2. Elementos caracterizadores de la interaccion telefonica

Los modelos de andlisis establecidos parten inicialmente de estudios de
conversaciones telefénicas (en su mayor parte, en inglés), en los que se
ha identificado, desde la perspectiva etnometodoldgica, la estructuracién
de las partes de la conversacién telefénica, como las aperturas, los cierres,
los turnos conversacionales, su gestién, su alternancia y sus secuencias,
asi como determinadas reglas de comportamiento comunicacional, o se
han dedicado al andlisis de los marcadores de apoyo, del discurso
referido, ademds de muchos otros aspectos interesantes.

Uno de los principales elementos estudiados en las interacciones
telefénicas es la alternancia de turnos o secuencias. Esta sucesién
reciproca responde al esquema “ABABAB”, donde A y B representan
cada una de las partes al teléfono, y a partir de este surgen las cuestiones
fundamentales para poder llegar a comprender los mecanismos
conversacionales y su interpretacién: identificar cémo A y B entran en
contacto, cudles son las reglas de alternancia interaccional y cémo se
suceden los turnos, las causas y las consecuencias de dichas reglas, o
cémo dichas partes concluyen la interaccién. Una de las primeras reglas
descritas es la llamada ‘regla de distribucién’ (Leonardi 2003: 11,
Gallardo-Pauls 1993: 84), segtin la cual en toda interaccién telefénica es
el receptor (B) el que ‘abre’ la conversacién cuando descuelga y responde
al sonido de llamada (con “diga” en espafol peninsular, por ejemplo, o
“pronto” en italiano, o con la autoidentificacién del receptor diciendo su
propio apellido “Koster”, “Schmidt”, etc., en alemdn); esta premisa hace
que el turno ‘sonido de llamada/respuesta’ constituya ya de por si una
secuencia’ que garantiza la apertura del canal de comunicacién, dando la
parte receptora (B) su disponibilidad al llamante (A). Se trata, pues, del
esquema genérico de la primera fase de apertura de una interaccion
telefénica propuesto por los mencionados modelos de andlisis, aplicable

? “Llamaremos secuencia al intercambio [turno] o conjunto de intercambios dotados

de entidad temdtica y/o funcional en el seno de una conversacién. [...], existen
secuencias caracterizadas por su funcién especifica en la conversacién (secuencias
marco, de apertura y cierre), y otras secuencias tépicas donde se desarrollan los
aspectos temdticos del encuentro dialégico.” (Gallardo Patls 1993: 39). La misma
autora utiliza también el sintagma terminoldgico ‘actos interactivos’ como sinénimo
de ‘secuencias’.
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a cualquier conversacién objeto de estudio, y en la que la férmula de
respuesta por parte de B podrd variar segin su idioma o costumbre
socio-cultural.” Esta fase inicial asume otras formas en la conversacién
cara a cara, como las extra o paraverbales: llamar a alguien por su
nombre, aclararse la voz o simplemente mirar A hacia B, y la respuesta
de B puede ser verbal, paraverbal o gestual.

Otra cuestién de importancia es la de los ‘pares adyacentes’ o ‘parejas
adyacentes’ (adjacency pairs), formadas por secuencias de turnos
conversacionales contiguos, como son los saludos, las despedidas o
cierres, turnos de pregunta-respuesta, de disculpas-minimizacién, etc.;
tales pares suelen presentar la llamada ‘pertinencia condicional’
(conditional relevance) en la que la produccién de la primera parte del par
requiere la produccién de su segunda parte, ya que en caso de omision
de esta dltima la interaccién se verfa perturbada y se haria necesaria la
inclusién de una aclaracién, una disculpa o una reparacién de algtn tipo
(Schegloff 1968, en Leonardi 2003: 11). Las secuencias, por su parte, se
presentan mds bien como unidades definidas por criterios semdnticos,
formadas por turnos o grupos de turnos dotados de entidad temadtica y/o
funcional en el seno de la conversacién (Gallardo Padls 1993: 39-42).
Entre las secuencias de apertura y cierre encontramos lo que se puede
convenir en llamar los ‘elementos troncales’ y, dentro de estos, aquellos
que forman parte del ‘nucleo’ (centering) (Gallardo Patls 1993: 51), que
acogen la mayor parte de los elementos cognitivos e informativos del
objeto de la conversacién en varias secuencias. Para concluir con esta
breve introduccién sobre los principales elementos definitorios de la
estructura de una interaccién telefénica, anotaremos el concepto de
‘topico’ primario (first topic) o tema principal de la interaccidn,
identificable en toda conversacién telefénica por ser el objeto/tema
desencadenante de la llamada; esta suele aparecer en los primeros turnos
conversacionales (B: “Policia nacional buenos dias digame” // A: “si oiga
me acaban de robar el bolso”), aunque también es posible que sea
identificable en secuencias o fases sucesivas de la interaccién’® (B:

“ En el apartado 5 se citardn algunos estudios interlingiiisticos y/o interculturales de
interacciones telefénicas de corte contrastivo.

> “Al destacar algtin tema como primer tépico de una conversacién no nos referimos
simplemente al hecho de que aparezca cronolégicamente antes que otros: [...]
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“Novofri digame // A: “si hola buenos dias, mire les llamo a ustedes
porque me han recomendado su empresa, ponen aire acondicionado
sverdad?” // B: “pues si, efectivamente, jes un cliente nuestro el que le ha
recomendado nuestra empresa?” [mds turnos sobre la recomendacién y
las razones de la misma] B: “pues nada, es que querria montar una
consola, o bueno, dos, no sé, en mi salén y la cocina”).

3. Catalogacion de la interaccién telefénica

Por lo que respecta a la catalogacién de las interacciones telefénicas, se
ha de subrayar que gran parte de los estudiosos consideran este tema
como una cuestién aun por resolver. Los intentos por alcanzar una
clasificacién sistematizada parten del concepto de ‘cercania y lejania’ de
los interlocutores, que es, como se indicaba anteriormente, el principal
elemento diferenciador entre una conversacién cara a cara —contexto
presencial—, y una conversacién telefénica, en la que los interlocutores
no comparten espacio. En una interaccién al teléfono esta diferencia
puede comportar, entre otras cosas, una variacion en la deixis espacial,
desde un punto de vista lingiiistico, o, desde la perspectiva
comunicacional, un uso mds frecuente de senales de contacto con
férmulas que puedan confirmar el buen funcionamiento del canal de
comunicacién —a diferencia de la conversacién cara a cara, en la que la
confirmacién se facilita en gran parte a través de la gestualidad—; sin
embargo, si bien es cierto que se han identificado algunas lineas
diferenciadoras y determinados elementos caracterizadores de las
conversaciones telefénicas, ain no se ha podido concluir de forma

Efectivamente, el primer tema es aquél que luego se relata como “tema de” una
conversacién [...] y resulta mds ficil de detectar en las conversaciones telef6nicas.
Pero tal y como sefiala Levinson, hay ocasiones en que los turnos anteriores (no
propiamente temdticos) pueden generar localmente otros temas, aplazando la
aparicién del primero. En general, una estructura inicial bastante frecuente es:
LLAMADA + RESPUESTA + RAZONES DE LA LLAMADA, pero hay veces en
que el PRIMER INTERVALO TEMATICO (First Topic Slot) se ve ocupado por
otros turnos [como saludos, o pregunta de interés —;qué tal va con el calor?, ;qué tal
la vuelta al trabajo?— que generan temas secundarios]; puede ocurrir también, que se
pretenda ocultar las razones de la llamada [...], aunque es general la tendencia a
asociar estos dos elementos (primer tema-razones para la conversacién)” (Gallardo

Patls 1993: 60).
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definitiva la clasificacién de las mismas (Leonardi 2003: 17). Una
propuesta construida precisamente a partir de la idea ‘cercania-lejania’
atendiendo a la relacién entre los interlocutores nos la ofrece Rath
(1995), en la que podemos diferenciar los siguientes grupos:
1) ‘Conversaciones de servicio’ (Dienstleistungsgespriiche): interacciones
en las que los interlocutores no se conocen, siendo A la parte que
solicita un servicio o informacién sobre un asunto determinado, y B
el operador/interlocutor representante de una institucién, una
empresa, una entidad comercial o similar.
2) ‘Conversaciones faticas’ (phatische Gespriche): las partes se conocen
(familiares, amigos, conocidos); en la conversacion se refuerza o se
mantiene una relacién social. Este grupo se subdivide en dos grupos:
2.1) ‘Conversaciones puramente féticas’ (rein phatische Gespriche):
exclusivamente para reforzar la relacién social.
2.2) ‘Conversaciones fiticas marcadas por finalidad adicional
(phatische  geprigte  Gespriche — mit  zusitzlichem — Zweck):
interacciones entre intimos o conocidos con el objetivo de
resolver o concretar una cuestion, y en la que, ademds, se afianza
la relacién.

El grupo 2 estd formado por un conjunto de relaciones que pueden
presentar numerosas variables que tal vez habria que atender e identificar
ulteriores distinciones entre las reunidas tanto en el subgrupo 2.1 como
en aquellas del subgrupo 2.2, estudiando ademds, si fuera el caso, otros
posibles subgrupos. Por motivos de espacio, dejamos para otra ocasién
ulteriores consideraciones sobre el grupo 2 para pasar a observar con algo
més de detenimiento el grupo 1, ‘llamadas de servicio’, entre las que
colocaremos las interacciones judiciales-policiales, objeto de reflexion
final de este estudio.

Las conversaciones englobadas en el grupo 1 —estudiadas entre otros por
Bercelli (2003: 59-90)— se diferencian del resto por estar enfocadas
tnicamente a la obtencién de un determinado servicio que suele hacer
ya acto de presencia en los primeros turnos de la interaccién, lo cual
hace que el factor tiempo, para ambos interlocutores, sea un elemento
caracterizador crucial: lograr el objetivo lo antes posible. Asimismo, el
hecho de no conocerse el operador (B) y el solicitante del servicio (A)
hace que la serie de preguntas cldsicas de cortesia como “;qué tal?, ;c6mo
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van las cosas por alli?” entre estos interlocutores sea inexistente —nos
referimos con esto a la fase secuencial denominada ‘preguntas de interés’
o ‘initial inquiries en las que nos detendremos mds adelante—, y las
estrategias de abordaje al tépico o tema primario se reducen a peticiones,
acompafiadas a veces de breves justificaciones o aclaraciones; del mismo
modo se restringen de manera importante los saludos, traduciéndose
todo ello en optimizacién del tiempo de llamada y reduccién de la
duracién de la misma (Rath 1995: 31-33). Esta tendencia es posible
identificarla ya en la fase inicial de la llamada, apareciendo a menudo en
un dnico turno la apertura y la autoidentificacién —“Novofri digame”- e
incluso el saludo —“Buenos dias policfa nacional digame”. En la fase
conclusiva de llamada encontramos las mismas caracteristicas, ya que
una vez logrado el objetivo de la llamada —informacién sobre una
cuestion, exposicion de un problema y su resolucién, un aviso de averia,
etc.— se procede inmediatamente a la conclusién de la llamada con
féormulas mds o menos lexicalizadas o protocolarizadas —como
“encantada de haberle atendido”, “gracias por haber utilizado este
servicio” // “venga, adiés” y despedidas rdpidas con secuencias de cierre
muy breves—, organizadas en pares adyacentes.

En lineas anteriores se propone la pertenencia de las interacciones de
dmbito judicial-policial al grupo de llamadas de servicio descritas; este
tipo de conversaciones telefénicas pertenece claramente al dmbito de la
interaccion de la ciudadania con instituciones publicas, solicitando un
servicio o una determinada informacién. Sin embargo, este grupo de
conversaciones telefénicas puede abarcar numerosas y variadas
situaciones, multiples contextos, y operadores diferentes. Sobre la
diversidad que pueden presentar las llamadas judiciales-policiales nos
detendremos en la parte conclusiva, centrdndonos por ahora sélo en el
perfil de llamada ‘A: ciudadano / B: operador policial’. Para este tipo de
interaccién, la catalogacién de ‘llamadas de servicio’ podria resultar
incompleta, ya que estamos potencialmente ante condiciones en las que,
por un accidente, un suceso imprevisto, o una situacién de riesgo o
peligro, se encuentren presentes otros aspectos muy relevantes, como la
necesidad inmediata de pedir y recibir auxilio, o asistencia, asi como el
factor emocional implicito en este tipo de situaciones ‘extra-ordinarias’,
o de llamadas inusuales. Es por ello que los elementos prototipicos de las
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llamadas de servicio no parecen ser suficientes, y seria menester agregar
el grupo de ‘llamadas de emergencias’.

Son numerosos los autores que se han dedicado al estudio de la
interaccion telefénica en el dmbito de servicios de emergencias (Leonardi
2003: 19), analizando cémo se comportan los mecanismos de las
conversaciones telefénicas cotidianas en este particular contexto, como
Monzoni y Zorzi (2003: 163-181) o Wakin y Zimmermann (1999:
409-437). Las llamadas de emergencias conforman de por si un pequefio
universo en el que se han estudiado varios sectores, como servicio de
bomberos, urgencias médicas, policia, violencia de género, proteccién
civil, etc.; se trata, pues, de servicios institucionales de distinta indole,
agrupados precisamente por el factor de ‘atencién de emergencias’ bajo
esta etiqueta, a los que se accede a través de un dnico ndmero de
emergencias (112, nimero adoptado en los paises de la Unién Europea)
o en numeros por sectores (bomberos, urgencias médicas, violencia de
género, etc.). En todas las interacciones ‘de emergencia’, encontraremos
las caracteristicas descritas anteriormente de las llamadas de servicio,
institucionales en este caso, en las cuales, la prioridad absoluta por parte
de ambos interlocutores —especialmente la parte B— se concentra en: a)
identificacién del problema objeto de la llamada, lo antes posible, b)
acordar qué tipo de servicio ha de asignarse valorando su grado de
urgencia y ¢) lugar del suceso que se ha de atender. En este grupo de
interacciones cabe prever que la duracién de la conversacién se reduzca a
los turnos estrictamente necesarios para concluir los puntos a), b) y ¢)
descritos anteriormente, con aperturas muy breves, autoidentificacién de
B en primer turno, estrategias de abordaje e identificacién del tépico
primario en turnos inmediatos, gestién de los elementos troncales e
identificacién del nicleo dirigida normalmente por el operador (B), con
cierre y conclusién de la interaccién igualmente breve.

En las siguientes lineas se incluye una breve descripcion de las partes
integrantes de la conversacién telefénica que resultan mds significativas
y, consecuentemente, han sido objeto de estudio frecuente en el andlisis
de las interacciones telefénicas. La mayorfa de los ejemplos que
ilustrardn las descripciones estardn enmarcados en el dmbito judicial-
policial, objeto final de este estudio.
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4, Estructura de la interaccién telefénica

En este apartado, y siguiendo los modelos de andlisis, se presentan las
caracteristicas genéricas de las fases de apertura y cierre de una
conversacién telefénica, denominadas también ‘secuencias marco’,® por
enmarcar de alguna manera el resto de los intercambios conversacionales
de la misma. La importancia de estas secuencias marco radica ademds en
su especializacién funcional, en la que se marca/define la relacién
(apertura) y se ratifica o modifica (cierre) a tenor del desarrollo de la
conversacion entre las partes A y B, asumiendo estas dltimas un
determinado papel en la misma.

4.1. Inicio o apertura de la interaccion telefonica

El inicio o apertura de una conversacién telefénica supone activar una serie
de mecanismos de toma de contacto y respuesta a la misma entre las partes
comunicantes (A y B) que responden generalmente a reglas o costumbres
sociales y culturales. Esta fase de la interaccién telefénica se distingue
netamente de la conversacién presencial, cara a cara, u otros tipos de
interaccién (videoconferencia), ya que en la apertura de la interaccién
telefonica las partes se identifican verbalmente —audio, tnico #mpus— en los
primeros turnos (con algunas excepciones entre partes muy allegadas,
familiares o amigos, en las que se inicia la interaccién con saludos o incluso
con el objeto de la llamada directamente). Segtin Schegloff, esta
caracteristica singular de la interaccién telefénica crea, respecto a la
interaccién presencial, una asimetrfa de informacién importante entre los
dos participantes (Leonardi 2003: 12): por ejemplo, en una llamada al 112
(servicio de emergencias), al 062 (Guardia Civil) 0 al 091 (Cuerpo Nacional
de Policia), el llamante marca un nimero concreto, conoce perfectamente el
motivo de la misma y sabe que serd atendido por una determinada persona
relacionada con el objeto de su llamada, mientras que el operador/receptor
sabe que puede recibir llamadas desde cualquier niimero, por cualquier
motivo, de cualquier persona.” En cualquier caso, esta afirmacién

¢ “Secuencia marco: la que se desarrolla para negociar la apertura y el cierre de la
situacién dialogal” (Gallardo-Padls 1993: 223).

7 En el ejemplo citado en el apartado anterior (B: “Policia buenos dias digame” // A:
“si oiga me acaban de robar el bolso”), puede servir muy bien de ejemplo de lo
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genérica sobre la asimetria de informacién ha de revisarse, ya que con las
nuevas tecnologias existe la posibilidad de identificacién del ndmero vy,
eventualmente, del llamante, con lo cual un receptor en la actualidad
cuenta con posibilidades para realizar hipStesis del motivo de la llamada
y verse asi reducida en gran parte la asimetria existente en la ‘cldsica’
apertura de llamada, aunque algunos ejemplos como “Buenos dias
Guardia Civil digame”, “Facultad de veterinaria digame” o “Si 091
digame” si que puede responder a la asimetria genérica mencionada.
Segin Bercelli (en Thiine y Leonardi 2003) o Gallardo Padls (1993), las
aperturas de una interaccién telefénica responden bésicamente al siguiente
esquema:
1) Apertura del canal: nos referimos a la secuencia “sonido de
llamada”// B: “;Si?” o también “sonido de llamada” // B: “;Diga?”
anotada en pdrrafos anteriores.
2) Identificacién (y/o reconocimiento): “es una fase caracteristica de
los encuentros telefénicos” (1993: 84); normalmente es la parte B
que abre la comunicacién con un “ssi?” “;diga?” y la parte A reconoce
su interlocutor, o puede tener lugar a través de la heteroidentificacién
—“;Carmen?”- como de la autoidentificacién —“No, soy Lola”-, o
incluso no tener lugar en caso de que las partes se conozcan muy bien
(familiares y amigos cercanos) — “sonido de llamada” // B: “;qué?” A:
“oye, que estoy en la oficina todavia”.® Por lo que respecta a las
llamadas de servicio y/o llamadas a nimeros de emergencias
directamente relacionadas con el dmbito judicial-policial, subrayamos
que la identificacién del receptor suele tener lugar en el primer turno
de respuesta a la llamada (autoidentificacién de B: “Policia buenos
dias digame”), por lo que no se suele dar la heteroidentificacién.’

expuesto, como esquema prototipico de apertura de una llamada de servicios de
emergencia policial.

® Esta interaccién tiene lugar a través de méviles, en los que la identificacién es
automatica.

? A veces aparece la secuencia denominada ‘procedimiento de toma de contacto’
antes de los saludos, como par adyacente a la identificacién, o justo después, segiin
las circunstancias; aparece incluso “a lo largo de la conversacién ya establecida, por
dificultades momentdneas de comunicacién que pueden resolverse con emisiones
del tipo “;oiga?, sme oyes?, sestds ahf?, jle oigo muy mal!” (Gallardo Patls 1993: 86).
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3) Saludos: a veces, segin qué circunstancias, las partes en
comunicacién y su relacién existente, o el idioma operado, puede
aparecer antes de la identificacién o junto a ella en el mismo turno,
como pareja o par adyacente —B: “;Carmen?”// A: “Si hola guapa,
estaba esperando tu llamada®-, compactarse en un solo turno
respuesta/autoidentificacién/saludo —“Buenas tardes Guardia Civil
digame”—, o puede incluso no tener lugar en caso de que las partes se
conozcan muy bien.'’

4) Preguntas de interés (initial inquiries): se trata de la fase de
intercambio de férmulas mds o menos convencionales como “;qué
tal? ;cdmo estds? jcudnto tiempo!”; pueden funcionar a veces como
saludo, en cuyo caso se fusionan en una misma secuencia. Esta fase se
puede desarrollar también tras los saludos en varios turnos, conocida
también como ‘secuencia de intercambio’ (exchange sequence), o
puede sustituirlos —B: “;Diga?” // A: “;qué pasa? ;cémo va? ;qué tal
acabd ayer la cena?”.

5) Estrategias de abordaje: en esta fase nos acercamos ya al tépico
primario (first topic) para tocar el tema principal de la conversacion,
que suele corresponder al motivo de la llamada —“mire, sobre el
pedido que hicimos la semana pasada...”— o pueden surgir temas
complementarios —“bueno, hoy no hace mucho calor, lo mismo esta
noche... si refresca algo, lo mismo encarta un cine de verano”.
Generalmente el motivo de la llamada o tdpico primario suele
aparecer en la parte inicial o secuencias de aperturas, tras
identificaciones, saludos y/o preguntas de interés, aunque a veces
puedan surgir temas en turnos anteriores, o se va aplazando por
conveniencia de una de las partes."!

Desde la perspectiva funcional, en la apertura de una interaccion
telefonica deben cumplirse tres operaciones bdsicas: a) establecimiento
de contacto, b) establecimiento o confirmacién de una relacién, y ¢)

' Un ejemplo de ello puede ser una conversacién entre hermanas que se han visto
esa misma manana: “A: ;diga?” // “B: Bego” // “A: ;qué?” // “B: ste vienes al cine?”
(Gallardo Patils 1993: 82).

' Sobre las secuencias de estrategias de abordaje y aparicion del tépico primario, se
remite a la nota 5.
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aproximacion hacia un primer tema. Para concluir con la descripcién de
la apertura de una conversacién telefénica cabe resaltar su importancia
decisiva, ya que marcard y determinard el resto de la conversacién, tanto
en contenidos como en intencién comunicativa y los resultados que se
obtendrdn en/de la misma.

4.2. Conclusion o cierre de la interaccion telefénica
En esta tltima fase de la conversacién telefonica se observa, al igual que
en la apertura o inicio, un orden estructurado bien preciso y organizado
igualmente por secuencias con pares adyacentes. La aproximacién al
cierre de la interaccién se determina con marcadores o elementos
genéricos, como por ejemplo, “bueno”, “vale”, “venga”, “seguimos en
contacto”, “venga gracias”, etc.; segin Schegloff y Sacks (1974) se trata
de ‘posibles pre-cierres’ (possible pre-closings) o pre-conclusiones que, en
el caso de que el interlocutor lo capte y ratifique con un par adyacente,
dard lugar al saludo final y cierre de la interaccién, con “venga, adiés”, o
“hasta luego”, etc.
Siguiendo el esquema de cierre expuesto por Rainer Rath (1995) la
conclusién de la interaccién telefénica se puede resumir en los siguientes
puntos (Leonardi 2003: 15-17):
1) Pre-cierre/ratificacién (Gesprichsbeendigungsangebot/Ratifizierung):
se ofrece la posibilidad de cierre con marcadores como los citados
anteriormente, sehalando uno de los interlocutores la intencién de
dar por terminada la llamada; en caso de que el otro interlocutor se
muestre de acuerdo ratificando dicha intencién con marcadores
similares con pares adyacentes, dardn paso a la fase de cierre de la
conversacién —A: “>bueno pues ya nos vamos oyendo mds tarde<
gvale?” // B: “bueno venga”."” En esta fase Gallardo-Padls (1993: 92)
identifica también lo que denomina ‘limites de tdpico’, consistente
en una serie de turnos dedicados a dar por terminado el tema que se
estaba desarrollando; este ‘limite de tépico’ se puede verificar de dos
maneras: 0 con ‘turnos de paso’, en los que ambos interlocutores
entienden que no hay méds que afiadir —“bue:::no, pos eso”, “>que si
que si< que ya: se verd’, o con ‘expresiones sentenciosas’, o con

"2 Transcripcién segin el modelo de Jefferson (Thiine, Leonardi 2003: 33).
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sentido concluyente —“si es que la vida es asi”, “el asunto estd
zanjado”, “venga, no se preocupe, que ya estd llegando el coche
patrulla® la intencién de cerrar puede aparecer en cualquier
secuencia de la interaccién con intervenciones directas, por parte de
B (suele hacerlo el receptor) del tipo “oye perdona, te voy a tener que
dejar que me estin llamando por la otra linea”, o incluso justo
después de la apertura, aprovechando el ofrecimiento de A —B: “>que
;qué hago?< estudiando para el examen de manana” // A: “bue:no
anda, te dejo que estudies”. En esta fase resulta igualmente crucial el
uso de los elementos paralingiiisticos, ya que ellos mismos pueden
convertirse en marcadores de pre-cierre —B: “cla:iro  >bueno
bueno<”, “va::le ve:::nga”.

2) Sintesis/ratificacién  (Resiimee/Ratifizierung): suelen contener
breves resimenes conclusivos o acuerdos adoptados respecto al objeto
primario de la llamada u otras cuestiones que hayan podido surgir —
B: “bien, >quedamos en que usted pasa por< esta:: Comisaria >en las
proximas 48 horas< para firmar la denuncia, ;de acuerdo?” // A: “>si
si si por supuesto< esta misma tarde sin falta”.

3) Agradecimientos (Dank/Gegendank): fase para  expresar
agradecimiento y/o algiin afadido con par adyacente, muy frecuente
en llamadas de servicio e institucionales —B: “>gracias muy amable<
eh?” // A: “a su disposicién”. Se organizan por pares adyacentes,
como los saludos de apertura.

4) Saludos de despedida (Griife/Gegengriife): pueden incluir “que
tenga un buen dia” “buen servicio”, “un beso para tu hermana”,
“recuerdos para todos”, etc.

5) Despedida (Verabschiedung/Gegenverabschiedung):  conclusién
propiamente dicha de la interaccién, que suele aparecer en pares
adyacentes: “hasta luego” // “adiés”, “nos vemos” // “venga:: adids”.

Los pares adyacentes dedicados a saludos para terceras personas o los
agradecimientos resultan facultativos (Rath 1995: 12) y su orden
secuencial puede variar: en realidad, si bien esta fase resulta muy similar
a la apertura en cuanto al esquema estructural y su funcionalidad, los
estudios demuestran que la fase de cierre presenta un nimero mayor de
variantes variables, aunque en las llamadas de servicio, en general, si que
presentan formas mds o menos protocolarizadas y secuencias mds



212 9. La conversacion telefénica monolingle

estables en correspondencia a los modelos de andlisis. En cualquier caso,
tanto las aperturas como los cierres, si bien responden en gran medida a
los esquemas y las estructuras secuenciales descritas en este apartado,
pueden presentar alguna que otra variacién; estas aparentes
modificaciones (a veces dadas por fusiones o cambio de orden habitual
de alternancias) no responden solo y exclusivamente a razones o
mecanismos funcionales de la comunicacién, sino que ademds pueden
estar relacionadas con factores de cardcter socio-culturales y/o el idioma
operado en la interaccién, una cuestién que se tratard en el apartado
siguiente.

5. Aspectos inter- y transculturales en el anélisis de la interaccién
telefénica

En lineas anteriores se ha expuesto brevemente el esquema de los
pardmetros esenciales para un andlisis de una interaccién telefénica.
Dichos puntos no solo constituyen el modelo considerado ‘canénico’ en
el andlisis de aperturas y cierres de las conversaciones telefénicas, sino
que ademds representan la base de los estudios inter- y transculturales'
en los que la interaccién telefénica se contempla desde una perspectiva
cultural o lingiiistico-cultural (antropologia lingiiistica, mds en concreto,
etnografia de la comunicacién), un drea de estudio vasta y compleja a la
que no es posible dedicar en esta ocasién el espacio que se merece, por lo
que nos limitaremos a apuntar algunos conceptos imprescindibles para
nuestros fines.

Los estudios transculturales de la interaccion telefénica se concentran en
el andlisis de las fases constituyentes de la misma en una determinada
lengua-cultura, compardndola con una interaccién similar en otra
lengua-cultura; el objetivo inicial es el de observar particularidades y, de
paso, poder verificar si los modelos de Schegloff son aplicables a
interacciones en idiomas distintos al inglés, y, en el caso, adoptar dichas

" Los estudios inter- y transculturales resultan siempre de gran interés desde la
perspectiva antropolégica de ‘andlisis lengua-cultura’, tanto en el marco de la
interaccién telefénica monolingiie como, especialmente, en el de las interacciones
telefénicas (bilingiies) mediadas por intérprete. [V. Cap. 6y 7 de este volumen]
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reglas como universales independientemente del idioma utilizado. Esta
linea de investigacién queda inaugurada con Godard (1977) que realiza
un estudio contrastivo entre llamadas telefénicas estadounidenses y
francesas; en dichas interacciones el autor observa diferencias notables en
las aperturas, con consecuencias en la formulacién lingiiistica de las
mismas, explicadas o justificadas mediante consideraciones de cardcter
cultural. A este estudio le seguirdn otros de indole contrastiva'
dibujéndose de forma cada vez mds neta las diferencias de perspectiva
desde las que se observa la interaccién telefénica: el andlisis del discurso,
cuyo objeto de estudio es el uso lingiiistico de modo contextualizado
poniendo su atencién en examinar con detalle la organizacién y
estructura de las interacciones, y la perspectiva transcultural (o
intercultural), centrada en observar los cambios o las diferencias de la
interaccién de un idioma a otro. De alguna forma, el anilisis del
discurso se coloca en un nivel de abstraccién mds alto, un punto de vista
que le permitirfa asumir un criterio o modelo dnico aplicable a toda
interaccién, incluso ante aquellas que aparentemente presentan
articulaciones o declinaciones diferentes del modelo establecido
(Leonardi 2003: 21). En el caso de observar diferencias interaccionales
entre cultura y cultura, o de un idioma a otro,"” para el andlisis del
discurso es importante observar si son expresiones de un mismo criterio
organizativo, mientras que, para los estudios transculturales, los modelos
de andlisis ‘han de ceder’ en flexibilidad ante mecanismos y repertorios
culturales que generan comportamientos comunicativos necesarios e
imprescindibles para el buen funcionamiento de la interaccién
telefénica: es decir, que lo mds importante para la perspectiva inter-
transcultural es centrarse en los cambios de las estructuras de una
conversacion telefonica que se puedan registrar al pasar de un idioma a
otro. Ante este panorama, se revelarfa interesante la posibilidad de hacer
confluir en los estudios de interacciones telefénicas ambas lineas de

14 Para mayor informacién sobre autores y estudios, cfr. Leonardi (2003: 21-32).

"> Resulta conveniente distinguir entre grupos culturales e idiomas, ya que los
primeros pueden compartir un mismo idioma (lenguas internacionales); es factible
encontrar distintas expresiones de un determinado comportamiento interaccional
(descolgar el teléfono y responder, por ejemplo), derivados de modelos culturales
diversos, dentro de una misma comunidad lingiiistica.
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andlisis, partiendo de las estructuras identificadas por los modelos
‘candnicos’ y ‘filtrar’ a través de ellos los comportamientos culturales, de
forma que se obtuvieran dos resultados, tal vez diferentes, de un tnico
andlisis.

En esta linea cabria analizar, por ejemplo, los cambios de férmulas
lingiiisticas, rituales y modelos que pueden seguir las interacciones que
pertenecen a distintas dreas o grupos culturales dentro de una misma
lengua: es el caso de las lenguas internacionales, como el espanol, que
puede presentar una interaccién telefénica en la variante argentina con
algunas caracteristicas distintas, pares adyacentes diferentes, etc.,
respecto a la variante espafola, por ejemplo. Si nos centriramos
exclusivamente en el primer turno de apertura “sonido de llamada//
respuesta de B” en espafiol, podriamos identificar diversas férmulas de
apertura de la interaccién —utilizadas por los distintos grupos culturales,
o paises hispanohablantes— no intercambiables la mayorfa de ellas:'®
“diga”, “alo”, ald”, “bueno”, “si”, “hola”; la férmula “bueno” frecuente
en México no serfa extrapolable a Espana, como tampoco, “al§” o “alo”,
la fé6rmula reina en Colombia. En Argentina es plausible “Al6” aunque
tienden frecuentemente al “si” u “hola”, mientras que en Puerto Rico,
por aproximacién con EE.UU., la respuesta mds habitual es “hallo”,
mientras que en Chile la tendencia es “diga” u “hola”, etc. Si entrdramos
en las férmulas de cierre final de llamada, ocurrirfa lo mismo: oirfamos
con frecuencia “chau” en Argentina, “bye” en México, “hasta luego”
“adiés” en Espafia, y otro largo etcétera. Es bien sabido que el primer
turno de apertura es muy delicado; las expectativas de apertura
determina la relacién entre las partes, puede marcar la colaboracién entre
ellas y la fluidez de la interaccién, lo cual significa que la férmula no
apropiada culturalmente puede generar cuanto menos perplejidad, lo
que automdticamente se puede traducir en alteracién de la ‘cldsica’
estructura de la fase de apertura. Existen numerosos factores de indole
cultural que pueden ‘afectar’ o modificar las estructuras ‘candnicas’ de
una interaccién telefénica; un ejemplo muy banal, pero no por ello
menos importante, es la cuestién de horarios: en Espana no se acepta de
buen grado una llamada a teléfonos privados a la consabida ‘hora de la

!¢ Ejemplos extraidos de foros, como los de wordreference.com, o lingg.com.
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siesta’ (especialmente en verano), como tampoco serfa buena costumbre
en Italia o Alemania llamar por teléfono a una casa después de las 22.00,
cosa perfectamente plausible en Espana. Los ejemplos ilustrados pueden
alterar o modificar la estructura y las secuencias de las fases de apertura,
pero con la adecuacién cultural pertinente dicha estructura podria
mantenerse inalterable; sin embargo, existen casos en los que cabria
debatir sobre la existencia universal de dicha estructura.

En las dltimas décadas ven la luz numerosas aportaciones de tipo
transcultural, como por ejemplo los estudios presentados por Thiine y
Leonardi (2003) o Luke y Pavlidou (2002). Solo la fase de apertura de la
conversacion telefénica estudiada desde el punto de vista intercultural o
transcultural, revela analogias pero también notables diferencias entre
distintos idiomas, como la ausencia de primera respuesta en la fase
‘sonido de llamada/respuesta’, que alterard los pares adyacentes de
identificacién, por ejemplo, respecto a lo observado en estudios
anteriores, o variaciones en la autoidentificacién —omitida en ciertos
casos, obligada en otros, o indiferente si aparece o no, o incluso una
prolongacién de esta fase con numerosos turnos segun los idiomas
utilizados (Leonardi 2003: 22-23). Comencemos por la omisién de
apertura en dmbito privado: en japonés, es frecuente que el receptor solo
descuelgue el teléfono, sin emitir ningtin tipo de mensaje o sonido, a la
espera de que sea el llamante el que inicie efectivamente la interaccion
con la férmula “mosimosi” o “hai”, o comiencen a hablar
simultdneamente ambos interlocutores (Leonardi 2003: 24). En el
apartado 2 se mencionaba el caso del alemdn que, como respuesta al
sonido de llamada y primer turno de B, suele decir su apellido (con tono
interrogativo) en lugar del “digame” espafiol; en Finlandia y Holanda se
responde también al sonido de llamada con autoidentificacién (apellido)
y en Suecia se usa frecuentemente autoidentificarse con apellido o
facilitando su ntiimero telefénico en esa primera respuesta. Por lo que
respecta la fase de identificacidn, encontramos un amplio abanico de
variaciones de esquema estudiadas: refiriéndonos siempre a llamadas
privadas, en EE.UU. se prefiere la heteroidentificacién tras un “hallo”
como respuesta a sonido de llamada, y en las llamadas de servicio o de
emergencias serfa factible la omisiéon de la autoidentificacién del
llamante (A); en alemdn, finlandés y holandés la omisién de la
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autoidentificacién es aceptable solo entre interlocutores muy allegados,
considerdndose una grave falta de cortesia en el resto de los casos,
incluidos los casos de llamadas de emergencias, mientras que en espanol
o en italiano no estarfa mal considerada dicha omisién. Sin embargo,
con el chino se identifica todo un ‘ritual social de no-identificacién’
construido a través de un procedimiento interactivo y colaborativo entre
los interlocutores (especialmente si son de sexo femenino) con una
funcién de estructuracién conversacional: el mecanismo consiste en, una
vez que la llamante (A) confirma la identidad de la receptora (B), la
invita a adivinar quién estd llamando, con una serie de secuencias
particularmente largas que incluyen preguntas, pistas y comentarios
(Leonardi 2003: 23).

En los tltimos estudios dedicados a esta area, observamos una ulterior
evolucién, examinando las interacciones telefénicas entre nativos de un
determinado idioma e interlocutores no nativos de esa misma lengua —
resultados todos ellos sin duda muy interesantes, especialmente para el
estudio de las interacciones telefénicas mediadas por intérprete
telefénico. En estudios que confrontan las secuencias dedicadas a
‘preguntas de interés’ en interacciones telefénicas en alemdn entre
hablantes nativos y hablantes de persa (o farsi) con alemdn como idioma
adquirido, se observa que los segundos (A) hacen uso de numerosos
turnos para preguntar por la salud no solo del receptor (B), sino también
por sus familiares y allegados, siguiendo los repertorios culturales de su
cultura de origen, un proceso que resulta excesivamente largo y puede
causar cierta perplejidad en B que, acostumbrado a preguntas de interés
breves, de cortesia (A: “;qué tal?” // B: “bien, ;y td?” // A: “bien bien,
oye te llamaba”...), concibe esta larga fase de preguntas de interés como
temas o topicos —primarios o secundarios. En el caso de conversaciones
entre alemanes e italianos con lengua alemana adquirida causa alguna
traba comunicacional la omisién mecdnica de la autoidentificacién del
llamante italiano (A), necesaria como ‘turno’ para el receptor aleman (B)
por formar parte de esa secuencia y de la rutina conversacional
telefénica, fundamental para que se establezca la relacién entre
interlocutores al teléfono. Una férmula utilizada a veces para evitar
posibles estupores en B es insertar un “llamo desde Italia” para crear una
disponibilidad a la colaboracién conversacional en el receptor.
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Tras este breve recorrido por estudios transculturales y observando
algunos de los ejemplos referidos resulta evidente que el camino
emprendido por esta linea de investigacién nos brindard importantes
aportaciones en el andlisis de las interacciones telefénicas abriendo, tal
vez, nuevas vias de exploracion.

6. Conclusiones

La primera consideracién que conviene anotar ineludiblemente en este
tltimo apartado es una reflexién respecto a la postura o posicién a
adoptar en relacién a los modelos ‘candnicos’ del andlisis de las
interacciones telefénicas y su validez universal. La cuestion que se
plantea es si debemos mantener las lineas guia de andlisis y estudiar los
resultados desde un nivel de abstraccién que ‘nos libere’ de considerar las
impelentes  observaciones aportadas por los estudios inter- o
transculturales o si, por el contrario, fuera menester implementar dichos
modelos con la inclusién de pardmetros de andlisis inter- transculturales,
y revisar consecuentemente los modelos establecidos. Para nuestros fines,
resultaria  conveniente adoptar una posicién favorable a la
implementacién: por un lado, el peso de los repertorios culturales se
presenta como inapelable en las interacciones telefénicas, y por otro, los
avances vertiginosos de las TIC, en general, y de las tecnologias aplicadas
a dispositivos telefénicos, nos obligan a imaginar nuevas formas de
comunicacién que incidirdn indefectiblemente en el futuro inmediato de
las interacciones telefénicas, si no lo han hecho ya. Ademds, repertorios
culturales y nuevas formas de comunicacién se revelan como dos asuntos
imprescindibles para el estudio de la interpretacién telefénica, una
tipologfa de interaccién telefonica singular sobre la que reflexionaremos
brevemente en las proximas lineas.

El desarrollo de las TIC ha comportado ya, de alguna forma, una
revolucién en/de la interaccién telefénica, por lo que los modelos de
andlisis estdn abocados a ser revisados significativamente. La telefonia
moévil ha conllevado que la estructura cldsica de la fase de apertura sufra
notables ‘alteraciones’: la identificacién de los interlocutores se realiza de
forma automdtica, puesto que un determinado nimero telefénico queda
registrado contractualmente a un determinado titular, y los nimeros de
moviles de empresas o instituciones son asignados igualmente a
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empleados u operadores, usuarios individuales. Ante esta realidad, los
pares adyacentes de la secuencia de identificacién desaparecerian en la
interaccién si en la agenda del teléfono tuviéramos memorizado el
numero de la llamada entrante —el llamante (A) sabe quién es el recepror,
(B)—; se darian turnos de heteroidentificacién y/o autoidentificacién en
caso de que B no tenga memorizado el nimero en la agenda de
contactos del dispositivo =B no sabe quién es A, llamante- o si coge la
llamada una persona que no es titular de ese nimero —pareja, allegado,
companero de trabajo, etc. Asistimos también al nacimiento de nuevas
secuencias que no estarfan presentes en los modelos de andlisis (basados
en telefonfa fija) y que tal vez se deberian de integrar en la fase de
apertura: “;dénde estds?” “;por dénde vas?”. La primera es una pregunta
muy usual en telefonia mévil, pero queda fuera de lugar entre dos
teléfonos fijos, perfectamente ubicables, o al menos serfa imaginable que
la pueda formular B, en el caso de que A se encuentre fuera de su
ubicacién habitual (en un hotel, otra sede laboral); la segunda es una
pregunta habitual cuando A y/o B se encuentran en itinerancia, de viaje
(tren, coche, etc.). Un dltimo ejemplo: la secuencia ‘procedimiento de
toma de contacto’ (Gallardo-Padls 1993: 86), que puede aparecer antes
de los saludos, como par adyacente a la identificacién, o justo después,
con turnos como “;oiga?, ;me oyes?, sestds ahi?, jle oigo muy mal!”
comparece con mucha mds frecuencia en interacciones entre méviles que
entre dispositivos fijos, por pérdida de cobertura (en alta montafa,
pasando por tdneles, zonas con poca sefial, etc.). Esta secuencia se puede
repetir a lo largo de una interaccién, por problemas técnicos.

La aparicién de la pequefia pantalla (display) en los fijos, en la que se
visualiza el ndmero de la llamada entrante, hizo que la asimetria de
informacién sefalada por Schegloff se redujera notablemente entre
ndmeros privados (si se conocen de memoria o estin memorizados en el
dispositivo) o se intuyera el origen de la llamada a través del prefijo;'” en
el caso de los méviles ocurre algo similar a lo explicado con la secuencia
de identificacién.

"7 La asimetrfa de informacién continda siendo vilida para todas las llamadas de
servicio.
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La gran revolucién en la telefonia incide drésticamente en el elemento
caracterizador de la interaccién telefénica por antonomasia: el inpur
monosensorial ya no es el dnico. Mensajes chat, sms, imdgenes,
simbolos, emoticones, manos libres, videollamada. Dadas las
circunstancias, ;se puede seguir hablando de interaccién telefénica
monosensorial? Con la telefonfa fija si, pero el presente y el futuro
inmediato de los dispositivos telefénicos de tltima generacién amenazan
muy seriamente la unicidad del inpuz, como también el concepto de la
‘lejania-cercania’, e incluso la misma diferenciacién entre interaccién
presencial e interaccién telefénica: la presencialidad, con elementos
comunicativos multisensoriales. La videollamada nos permite ya, al
menos, una interaccién bisensorial, incorporéndose la comunicacién
gestual.

No cabe duda de que estamos ante un escenario tecnoldgico en el que se
perfilan cambios histéricos, que obligardn inevitablemente a considerar
necesario un examen de los modelos de andlisis; en esta revisién se
enmarcarfa también la exploracién y andlisis de otras formas de
interacciéon telefénica, como aquellas mediadas por intérprete. Los
elementos presentes en los escenarios descritos se relacionan
directamente con esta modalidad de interpretacién, que opera ‘dentro’
de wuna interaccién telefénica diddica, convirtiéndola con su
participacién en triddica. Si nos atenemos exclusivamente al dispositivo
telefénico fijo —o llamada telefénica desde mévil—, y estuviéramos en el
papel de intérprete telefonico, tendriamos que afrontar dos posibles
escenarios, dos tipos de interacciones distintas: interpretar desde el otro
lado del teléfono una interaccién bilingiie presencial (policia y
denunciante en comisarfa e intérprete al teléfono), o una interaccion
bilinglie telefénica, sin compartir espacio (médico en ambulatorio,
paciente en su domicilio, intérprete al teléfono).'® Sin entrar en detalle
sobre la complejidad existente en ambos escenarios, nos limitamos a

'8 Un tercer escenario, bastante inusual, es el de intérprete compartiendo espacio
con uno de los interlocutores, mientras que el otro se encuentra al otro lado del
teléfono (intérprete con empresario A, empresario B al teléfono). Nuestro interés se
centra en la segunda tipologfa descrita, mientras que dejamos para otra ocasién la
primera y la tercera por la presencialidad compartida, un factor de ‘hibridacion
interaccional’ (monosensorial y multisensorial) no contemplado en este estudio.
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subrayar estas ‘nuevas formas’ conversacionales telefénicas como
interacciones ‘hibridas’ que bien merecerian un pequeno espacio o
apartado en el andlisis de las interacciones telefonicas.

Por dltimo, y retomando el ejemplo anterior de la conversacién en
comisaria, pasamos a la representacién de la interaccién telefénica en el
dmbito judicial-policial. En apartados anteriores hemos esbozado una
posible categorizacion de las interacciones de este sector de los servicios
publicos, en particular, las interacciones policiales: dentro, pues, de las
llamadas de servicios, quedarian recogidas en las llamadas institucionales
y, a su vez, en las llamadas de emergencias:

Esta tipologia de llamada (senalada en el grifico con signo de
admiracién como subgrupo de ‘Policia’) presenta caracteristicas muy
peculiares que la diferencian de otras llamadas policiales (indicadas con
puntos suspensivos). Esta interaccién se distingue de las demis
interacciones policiales por tratarse de una ‘llamada a servicios de
emergencias’, limitdndonos en esta ocasién a macro-contextualizar la
interaccion telefénica monolingiie en dmbito policial, con participantes
donde A es un llamante usuario/ciudadano y B es un receptor
operador/funcionario de determinado cuerpo de seguridad del Estado."”

% Como la Policia Nacional — 091, Guardia Civil — 062. Policias Autonémicas:
Ertzaintza (Pais Vasco), Mossos d’Esquadra (Catalufa), Policfa Canaria (Canarias),
Policfa Foral (Navarra) a través del 112, y Policia Autonémica de Andalucia
(Andalucia) a través del nimero 954 28 93 00. En colaboracién con las Fuerzas de
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Dentro del grupo ‘interacciones judiciales-policiales’ existe una variedad
que va desde la llamada ‘estindar’ de solicitud de informacién —para
informarse sobre renovacién de un DNI por cambio de residencia-,
pasando por una llamada para quejarse del vecindario, hasta llegar a la
llamada para alertar sobre un incidente o poner una denuncia. Quedan
fuera de este andlisis las interacciones ‘internas’, como, por ejemplo, las
que tienen lugar entre un comisario y un policia —pertenecientes o no al
mismo distrito- o entre un procurador y un juez de paz, cuya
clasificacién se diferenciarfa radicalmente de nuestro objeto. Como se
deduce de lo escrito en lineas anteriores, el asunto de la clasificaciéon o
categorizacién de las llamadas de servicio, de las llamadas institucionales
y de las llamadas de emergencias presenta una serie de ‘zonas grises’ y
ambigiiedades que habria que atender y clarificar para favorecer el
avance en los estudios de esta drea. Lo mismo ocurre con los modelos de
andlisis utilizados en la actualidad, en los que algunas secuencias y sus
pares adyacentes no se corresponden plenamente con los esquemas
genéricos, por la modalidad de la llamada —manos libres fijo, telefonia
movil- o por tantos otros factores que inciden y alteran la estructura de
algunas interacciones telefénicas policiales.

Otro elemento que podemos encontrar en las interacciones telefénicas
en dmbito judicial-policial es la presencia de ‘centros de llamadas’, call-
center (help-line, o help-desk telefénico) para determinados servicios —un
ejemplo en Espafia: el servicio de denuncia telefénica para turistas
nacionales y extranjeros, en 5 idiomas®-, que presenta unas
interacciones telefénicas netamente distintas de la cldsica llamada a un
call-center de una empresa de telefonia por lo que no responden por
igual a los modelos establecidos. De hecho, los call-center podrian
considerarse como una macro-categoria en si misma, y habria que
profundizar en su estudio.

La cuestiéon prosddica, en particular, en la tipologia de interacciéon
telefénica que nos ocupa, presenta una relevancia capital en un caso de
denuncia; reviste un papel determinante en la percepcién y la

seguridad encontramos el 016 (Violencia de género) y el 1006 (Protecciéon Civil). El
numero 112 se extiende a asistencia de todo tipo de emergencias.
2 Cfr: [heeps://www.policia.es/denunweb/den_tel_es.html].
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descripcién de los hechos, en la articulacién de las emociones suscitadas,
sus implicaciones, etc. La policia o cualquier otro cuerpo de seguridad
con funciones y poderes judiciales desarrolla su propia labor a partir de
‘cémo se cuentan/expresan/narran los hechos que se quieren denunciar.
En este sentido, dentro de las interacciones telefénicas de 4dmbito
judicial-policial se podria integrar el grupo de las escuchas telefénicas;
estas interacciones telefénicas, en las que también trabajan los
intérpretes, son de vital importancia e imprescindibles en las
investigaciones judiciales, aunque es cierto que, por su particularidad y
singularidad, formarfan un grupo de andlisis bien diferenciado del resto
de las interacciones telefénicas que se pueden encontrar en este dmbito.
En cualquier caso, la incidencia de la prosodia en el desarrollo de las
interacciones, los aspectos verbales y no verbales —elementos
paralingiiisticos y los gestos comunicacionales- resultan determinantes
en las interacciones telefénicas, y mds atin en las pertenecientes al 4mbito
judicial-policial, por lo que resultaria util y conveniente integrar en los
modelos de andlisis pardmetros que atendiesen esas ‘zonas grises’, esas
nuevas formas de interaccién telefénica, esos elementos no considerados
como se debiera y su incidencia en el desarrollo de las mismas.
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