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El uso del contestador automitico estd creando una nueva forma de
"hablar por teléfono" que consiste en hablar con una maquina, en vez de hablar
con una persona como, hasta ahora, venia siendo lo habitual. Siguiendo la
metodologia del Anélisis de la Conversacién, analizamos la estructura general de
los mensajes que se dejan en un contestador automdtico, comparandola con la
estructura que tienen las conversaciones telefonicas "normales", basdndonos en un
corpus de 250 mensajes dejados "espontidneamente” en los contestadores
automaticos de diferentes personas.

Partimos de la idea que defiende Levinson (1983) de que la conversacién
o el didlogo es la forma primitiva y bésica de usar el lenguaje y, junto con Kerbrat-
Orecchioni (1990), creemos que las producciones monologales simulan o
pretenden imitar la estructura de un intercambio dialégico. Esto aparece de manera
muy clara en los mensajes que se dejan en un contestador automadtico, pues estdn
pensados, precisamente, para funcionar como "turnos de palabra" en una supuesta
conversacion "en diferido"”, una conversacion "a trozos", podriamos decir, donde
cada turno de palabra se produce en una coordenada diferente no sélo espacial,
sino también temporal, rasgo este tltimo que la convierte en una "interaccién"
muy especial. Los mensajes estdn dirigidos a un interlocutor ausente "fisica e
interaccionalmente" (Schegloff, 1972) y siguen la estructura normal de un didlogo.
En las conversaciones telefénicas es necesario poner el maximo de atencién en la
conversacion misma, ya que toda la carga de la conversacion la llevan los dos
participantes (Liang, 1993). Los que dejan un mensaje en un contestador
automadtico tienen aun mayores obligaciones que los que hablan por teléfono,
necesitan mayor atencién, pues son los tnicos que hablan. Como toda
conversacién, la conversacion telefénica estd basada en unas convenciones
~ estandarizadas sobre como empezar, desarrollar y terminar la conversacién
(Schegloff, 1979). En el contestador automdtico estdn presentes todas las reglas
que existen en una conversacién telefénica normal. Como, por ejemplo, la regla
"Oue alguien conteste al teléfono no significa que esté disponible para llevar a
cabo una conversacion" se convierte en "No puedo hablar contigo, pero soy todo
oidos". '

El dnico aspecto que no aparece en la situacion de un contestador, el mas
fundamental para que se dé una interaccion real, es la alternancia de turnos, una
vez que el que llama comienza a hablar. ;Cémo resuelven los hablantes el
~ problema de que el interlocutor esté ausente o "diferido"? La necesidad del otro se
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hace patente mediante mecanismos lingiifsticos como, por ejemplo, las pausas, el
uso de preguntas con pequefias pausas para responder, preguntas de asentimiento
o rellenadores de pausas, comprobaciones para comprobar si se oye o entiende lo
que se dice, etc., procedimientos todos éstos que invitan a la otra parte a hablar (lo
que se conoce como "lugares pertinentes para la transicién de turnos"(Levinson,
1983).

Al igual que existen diferentes tipos de interaccion segiin el propdsito
que tengan (Kerbrat-Orecchioni, 1990), en una gama que va desde los
intercambios gratuitos a los intercambios que tienen un fin muy claro, también en
los mensajes del contestador automatico se refleja esta tipologia: asi, hay mensajes
cuya funcién es puramente fitica, de mantenimiento de una relacion, "llamadas de
charla”, mensajes cuyo fin es convencer, invitar, felicitar..., mensajes cuyo fin es
obtener una informacion, mensajes cuyo fin es dar una informacion, y mensajes
"de servicio", de transacciones comerciales.

Las partes que intervienen en una conversacidn telefonica deben
identificarse y reconocerse mutuamente de forma verbal, pues no hay
reconocimiento visual. Las secuencias de apertura que aparecen en este tipo de
interaccién suelen estar més estereotipadas que en la interaccion cara a cara. La
secuencia de apertura de la persona que tiene el contestador, la que contesta a la
llamada, es diferente en las conversaciones telefonicas y en el contestador. En las
primeras, consiste en una pregunta del tipo ;Diga?, ;Si? o ;Hola? o bien en una
auto-identificacién, en caso de que no se espere identificar a la persona que llama,
para confirmarle que ha conectado con quien queria: Solbanc, ;digame? En los
mensajes de contestador la estructura bdsica del mensaje que "contesta" consiste
en un saludo + una identificacion (personal -nombre- o niimero de teléfono) +
explicacion ("Deja tu mensaje después de la sefial”). Lo que no se da es una
respuesta mediante una pregunta del tipo ";Digame?”, pues se produciria la
confusién de estar hablando con una persona.

En cuanto al segundo turno, el mensaje que deja la persona que llama,
sigue la siguiente estructura: Saludo + Identificacién + Razén de la llamada +
Posibilidades de contactar + Despedida. Schegloff (1979) hace una clasificacion
de los tipos de secuencias de apertura que se dan en las conversaciones
telefonicas, estos mismos tipos se mantienen en los mensajes de contestador:
términos de saludo, nombre de la persona que coge el teléfono con entonacién
interrogativa, nombre de la persona que coge el teléfono con entonacién asertiva o
exclamativa, pregunta o comentario sobre el estado del que responde, razén de la
llamada o primer tema, peticion de que se ponga otra persona ("Este mensaje es
para..."), auto-identificacién y una broma. En cuanto a los elementos lingtiisticos
que se usan para introducir la razon de la llamada cabe destacar la generalizacién
del introductor que y el imperfecto, junto con atenuadores de la importancia del
mensaje, como sdlo, nada.
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En una conversacién en la que los dos participantes estdn presentes el
problema a la hora de terminar la conversacion consiste en llegar a un punto de
acuerdo para coordinar el fin (Schegloff y Sacks, 1973). En los mensajes de
contestador s6lo una de las partes decide terminar la conversacién: la persona que
ha llamado (lo més frecuente) o el propio mecanismo del contestador que sélo le
permite al que llama cierta cantidad de tiempo para hablar. De nuevo, el
contestador refleja una estructura dialdgica, pues las preguntas de confirmacién
que suelen aparecer al final de los mensajes (;vale?, ;de acuerdo?, ;eh?) buscan
la confirmacién de la otra parte para poder dar por concluida la conversacion.
Existen también elementos de pre-cietre que indican que ya no hay nada mas
nuevo que decir, como "bueno, vale, venga', asi como la elaboracién de planes
sobre como quedar para hablar en otra ocasién, hacer invitaciones o concertar citas
que indican que el mensaje esté llegando a su fin. Los elementos lingiiisticos que
con més frecuencia aparecen en las secuencias de cierre son, en los mensajes
informales: ""Venga, hasta luego", como un bloque de despedida, de uso ya casi
general, por lo menos en nuestro corpus (donde el rasgo "joven" es muy
abundante). Otras formas son: hala, un saludo, un beso, adiés. Los mensajes
formales siempre terminan con un agradecimiento, "Muchas gracias".

Segiin R. Lakoff (1990), en las interacciones telefénicas hay una relacién
de poder entre la persona que hace la llamada y la persona que recibe la llamada.
El que llama estd en una posicién superior, ya que es quien ha elegido a quién
llamar, cudndo y con qué fin antes de que el que recibe la llamada sepa quién
llama y cudl es su objetivo. La llamada obliga a quien la recibe a interrumpir lo
que estaba haciendo, se priorizan los objetivos del que llama frente a los del
receptor. Respondiendo a la llamada, la persona accede a que su principal foco de
atencién a partir de ese momento hasta que se cuelgue sea la conversacién
telefénica. Sin embargo, el que recibe la llamada puede invertir la relacién de
poder, el contestador automético permite al que recibe la llamada hacer cosas que
son propias normalmente del que llama (Liang, 1993). El que llama, en este caso,
no sélo habla el primero, sino que habla a una méquina (algo que no es muy
agradable).

Una regla en las conversaciones telefénicas es que si no hay respuesta,
no hay nadie. Con la llegada de los contestadores, esta regla ya no es tan sencilla.
En un principio, la regla es que si contesta un contestador la persona llamada no
estd. Sin embargo, algunas personas utilizan el contestador como un modo de
seleccionar las llamadas, la persona puede estar pero no ponerse al teléfono,
cambiando los papeles de poder, y haciendo que cambien algunas reglas del
contestador. Por ejemplo, la regla de que una vez que el contestador responde el
que llama debe hablar y dejar su mensaje, se anula cuando se vuelve a repetir la
llamada.
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