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Resumen

En este articulo se aborda la importancia de las interacciones y conversaciones de los
profesionales y técnicos con los beneficiarios en el contexto de instituciones de salud.
Las reformas y nuevas orientaciones de las politicas sociales ponen un especial acento
en la calidad y efectividad de estas comunicaciones para lograr mayores impactos. Las
conversaciones institucionales constituyen un proceso organizado a través del cual los
actores realizan y coordinan acciones que les permiten construir intersubjetivamente
interpretaciones y acciones compartidas. En estos procesos de dialogos hay
negociaciones y transacciones entre los actores. Se asume la teoria de la transaccion
social de Jean Remy (1994) y el método de analisis de conversaciones para describir

y comprender la complejidad de estos procesos sociales.
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Abstract

This article addresses the importance of interactions and conversations between
professionals and technicians with beneficiaries in the context of health institutions.
Reforms and new orientations in social policies place special emphasis on the quality
and effectiveness of these communications in order achieve greater impact.
Institucional conversations constitute an organized process through which actors
carry out and coordinate actions that allow them to intersubjectively construct shared
interpretations and actions. In these dialogue processes there are negotiations and
transactions among the actors. Jean Remy (1994) social transactions theory and the
method of conversation analysis are used to describe and understand the complexity

of these social processes.

Keywords: Social transactions; negotiation; communication interactions; health.

Introduccion

Las relaciones existentes entre las instituciones que se ocupan de las politicas
sociales y sus beneficiarios o asistidos son objeto de discusiones en el marco de las
reformas del Estado y de sus politicas en Ameérica Latina. Los paises de la Region han
avanzado en la cobertura de la mayor parte de los servicios en los campos de la
educacion y la salud, entre otros. Pero no han resuelto los problemas de calidad y que
se aprecian en desiguales indicadores de aprendizaje en educacion y de resultados de
la atencion primaria o especializada en salud.

Las preocupaciones por la calidad de los servicios publicos, el impacto o
resultados de sus acciones, la modernizacién de la gestion, el logro de una mayor
descentralizacion y participacion social, entre otros, son temas que llevan una amplia
discusion en los procesos de reformas del Estado y en el disefio e implementacién de
sus politicas sociales y educativas. Las politicas sociales modernas estan centradas en
resultados y el desarrollo de las capacidades de las personas para resolver sus

problemas (Roberts et al., 2001; Cunill, 2014)
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Una de las dimensiones de la calidad de las politicas publicas alude a las
interacciones y comunicaciones que se establecen entre los agentes profesionales y la
poblacion beneficiaria de las politicas, programas y proyectos sociales que se
implementan. En distintos espacios y niveles estos actores se relacionan con otros
actores que, a su vez, tienen distintos intereses y grados de adhesién con las politicas,
acciones o servicios que prestan las instituciones. Esas relaciones suelen ser
conflictivas no solo por los intereses que estan en juego, sino que, por las distintos
conocimientos, interpretaciones y estrategias de acciéon que tienen los actores sobre
los problemas a resolver (Avril et al, 2005; Dubois, 2005; 2009)

En la actualidad se ha demostrado que las reformas y politicas sociales no
funcionan de arriba hacia-abajo (Top-bottom). En su implementacién hay una serie de
conflictos, reinterpretaciones y recontextualizaciones que pueden cambiar los
objetivos y sentidos originales definidos por las autoridades o las politicas y que estan
mas arriba en la jerarquia de la vida social. Hoy dia se ha abierto un amplio campo de
investigacion sobre los procesos de implementacién de las politicas para entender la
complejidad y caracteristicas de estos procesos.

En los niveles de atenciéon directa en las ventanillas de atencién de publico, en
las consultas médica de un Centro de Salud Familiar (CESFAM), en las intervenciones
de trabajadores sociales, entre otros, subsisten las mismas o mayores complejidades
tanto en la interacciéon como en la comunicacién que tienen los profesionales con la
poblacién beneficiaria. En todos estos contextos se intercambian conocimientos, se
definen interpretaciones y cursos de accién y se transfieren recursos que son claves,
particularmente para las poblaciones mas desaventajadas y que son objeto prioritario
de las politicas sociales.

Las instituciones, sus profesionales y funcionarios, tienen sus propias maneras
de nombrar y de interpretar los problemas que afectan a la poblacién con la cual
trabajan. En el curso de estos didlogos o intercambios se producen categorias y
estigmas que, muchas veces, pueden afectar la identidad social de los sujetos
provocando sentimientos de inferioridad y de dependencia que afectan la adaptacion
social y autonomia de los sujetos (Verdes-Leroux, 1978; Paugaum, 1991; de Gaulejac,

et. al, 2007; Duvoux y Papuchon, 2018).
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Por otra parte, también se ha demostrado que los asistidos tienen sus propias
representaciones y, con frecuencia, discuten y negocian el status y las categorias que
les impone la institucion. Los trabajos clasicos de Garfinkel (1967), Fuentes (1990),
Lipsky (1980) y Goffman (2006; 2008), demuestran los complejos mecanismos a
través de los cuales se negocia un status, categorias o un “stigma” en los contextos
institucionales. Los beneficiarios reconocen las reglas y cédigos de los contextos
institucionales para desarrollar sus practicas al interior y obtener asi los beneficios a
los cuales aspiran y, sobre todo, lograr el reconocimiento simbdlico que les permiten
tener una posicién y vinculos con la institucion (Joffe, 1979; Massu, 1989 y Paugam,
1991).

Si las instituciones aplican su propio punto de vista de un modo vertical pueden
controlar la interpretacion y la accién frente al problema. Pero ello no garantiza que
la solucion adquiera sentido y comprometa a los sujetos en las acciones que ésta
implique. Por otra parte, los beneficiarios o asistidos si insisten en sus estrategias sin
considerar reglas de las instituciones corren el riesgo de ser descalificados y de no
actuar en forma competente en los contextos institucionales que corresponde. De este
modo ambos actores con sus diferencias en las posiciones, modos de pensar y en
contextos de asimetrias de poder estan obligados a colaborar y a construir miradas
mutuamente aceptables sobre los problemas y sus eventuales soluciones. Si entre ellos
no existe una cooperacion mutua para el entendimiento y reciprocidad interpretativa
las intervenciones de los profesionales estaran condenados al fracaso (Rojas 2019,
Dubois.2021; Siblot, 2005). Diversos estudios demuestran cémo politicas y proyectos
sociales o intervenciones de profesionales suelen ser resistidos o rechazados por la
poblacioén al no tener sentido para los beneficiarios o afectar sus creencias, identidades

y contexto cultural de pertenencia (Roberts, 2001; Cunill, 2014).
1. El problema

Pese a la evidencia de estos y otros resultados la mayor parte de las politicas
sociales y de la accion de las instituciones no toman en cuenta las caracteristicas y

naturaleza de estos procesos comunicativos y que caracterizan la relacion de las
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instituciones con sus usuarios. En efecto, las preocupaciones centrales estan en los
costos; en la eficiencia; monitoreo y en que todo funcione de acuerdo a lo programado
independientemente de la calidad y pertinencia de los resultados. Mas aun, cuando se
analizan las opiniones y representaciones de los actores se estudian como si fueran
discursos desconectados entre si y dependientes casi exclusivamente de una realidad
anterior y externa a la experiencia del mismo proyecto en ejecuciéon o de las
interacciones en los contextos de consulta o intervencién social.

Sin negar la importancia de estas dimensiones queda en una verdadera “caja
negra” todas las interacciones y el complejo juego de negociacién, transacciones y
construccion conjunta que transcurre en el espacio social de la relacion directa de los
sujetos con las instituciones. El estudio e intervencién en esta relaciéon es central
porque a través de ella los interactuantes (funcionarios/beneficiarios;
medico/paciente/Trabajador Social/asistido, etc.) construyen una version legitima del
problema y de los caminos mas adecuados para enfrentarlos. El impacto de las
intervenciones se relaciona, directamente, con la calidad de esta relacién en los
contextos comunicativos de las instituciones.

Frente a las diferencias de posiciones y realidades de los actores intervinientes
cabe preguntarse jHasta qué punto es posible una comunicacion que permita el
dialogo y comprensién mutua al analizar y actuar criticamente frente a los problemas
que se han definido? ;Cémo actores que tienen perspectivas e intereses diferentes y
situados en relaciones de poder asimétricas puedan crear relaciones de cooperaciéon
para garantizar la comprensién mutua y coordinar sus acciones? En otras palabras
(como pese a estas distancias y diferencias se construye una relacién comunicativa
basada en el didlogo para producir y acordar nuevas interpretaciones y acciones?

Las respuestas a estas preguntas plantean importantes problemas tedricos y
metodoldgicos. Entre ellos, las caracteristicas que asume la relacion de saberes
especializados y de sentido comun; el peso de las estructuras o del cuadro institucional
en las interpretaciones y acciones definidas; las estrategias y reglas comunicativas que
se generan en los contextos directos de interaccion de actores intervinientes, el
cuidado y cambio de identidades sociales de los actores, entre otros.

En este articulo se propone que las interacciones de profesionales y otros
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agentes institucionales con su poblacion beneficiaria se realiza a través de
conversaciones. La teorfa de las transacciones y el método de andlisis de

conversaciones permiten comprender y describir este tipo de proceso.
2. Perspectiva de analisis

El andlisis de transacciones propuesto por Jean Remy constituye un marco de
referencia de gran potencial heuristico para abordar problemas como los planteados. En
efecto, su teoria permite analizar tanto a nivel macro como micro, las dindmicas de los
espacios de co-produccion de la vida y del orden social. Por otra parte, al definir como
objeto las conversaciones en contextos institucionales, el método de Andlisis de
Conversaciones constituye una estrategia que favorece la descripciéon de reglas y
procedimientos propios de toda conversacion.

El andlisis de la conversacion es un tipo de analisis del discurso que tiene como
objetivo estudiar los procesos a través de los cuales los miembros de una sociedad
producen significado y construyen el orden social (Calsamiglia y Tusén Valls, 2002). Esta
perspectiva asume que el orden social se produce a través del lenguaje. En esta
perspectiva, existe una estrecha relacion entre lenguaje, conocimiento y accion. Esta
perspectiva valora el sentido comun que los actores despliegan durante diferentes
situaciones y en ambitos de su vida diaria. Aqui se encuentran procesos de conocimiento
y accidn y, en consecuencia, los actores construyen sus interacciones, definen sus
realidades y actuan coordinadamente en los diferentes ambitos de la vida cotidiana.

Desde esta perspectiva, el lenguaje y la accion a través del lenguaje constituyen
las herramientas a través de las cuales se construyen las categorias del sentido comun.
Estas categorias, a su vez, tienen un significado y una interpretaciéon que no dependen
del orden gramatical, sino del contexto de la acciéon y de los procesos asociados a la
actividad de hablar (Coulon, 2005).

La importancia del contexto y la situacion interactiva es uno de los fundamentos
del concepto de transaccién. De hecho, como sefiala Remy (1994), no todo estad
predeterminado en las situaciones sociales y siempre habra juego y correspondencia. En

una situacion interactiva, los actores construyen un orden propio y determinado para
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poder coordinar sus acciones y cerrar adecuadamente sus intercambios. Este punto de
vista, que se da de manera conjunta, permite configurar y coordinar sus acciones
reciprocas.

El concepto de transacciéon desarrollado por Rémy permite analizar estas
relaciones y entender, por ejemplo, las intervenciones sociales, las consultas y
entrevistas que forman parte de intervenciones y proyectos de las instituciones como un
espacio en el que los actores despliegan interpretaciones y acciones que enfatizan su
capacidad agencial o autonoma. En otras palabras, nos permite dar cuenta de los efectos
que tiene la interacciéon incluso en las estructuras y realidades que parecen
condicionarla.

En las conversaciones en contextos institucionales se cruzan dos légicas: por un
lado, la negociacion y, por otro, la transaccién. A través de la negociacion, los sujetos
intercambian significados y llegan a acuerdos explicitos sobre problemas y acciones. A
través de la transaccién, en cambio, los interlocutores construyen una relacidén, logran
establecer una relacién y encontrar acuerdos. Las negociaciones se relacionan con las
dimensiones instrumentales y racionales de los intercambios, mientras que las
transacciones conciernen principalmente a las dimensiones simbdlicas y socioafectivas
de la relacion.

A modo de hipoétesis, sostenemos que la transaccion permite dar cuenta de los
procesos sociales y simbdlicos que favorecen la coordinacion de acciones en contextos
conversacionales. Para la descripcion de las conversaciones, definimos el intercambio
como unidad de estudio (Roulet, 1985; Roulet et al, 2001). Se trata de una unidad
dialogica que estructura la conversacion en torno a tres movimientos o giros del habla:
intervencion inicial, intervencién reactiva e intervencion valorativa/inicial. Estas
intervenciones se relacionan a través de funciones ilocucionarias que provienen de la
combinacién de diferentes actos de habla realizados a través del discurso del hablante.
Los intercambios, a su vez, se integran en unidades superiores que llamamos secuencias,
que, en combinacion, definen una incursién o una interaccion.

La convergencia entre el Analisis Conversacional (AC) y el Analisis de transaccion
(AT) ha sido subrayada por Rémy (1994), Trognon (1992) y Trognon y Batt (2010),

autores que presentan la conversacion como un importante campo de observacién de

Sur‘\

Yliempo

33



Sergio Martinic Valencia
Conversaciones y transacciones en la intervencion social

transacciones en nuestra vida cotidiana.

El tema es desarrollado particularmente por Trognon (1991), quien define la
transaccion conversacional como un proceso a través del cual los interlocutores ajustan
sus pretensiones y colaboran en la tentativa de “maitriser l'incertitud”. Como en Crozier
y Friedberg la cooperacién se organiza alrededor del control de la incertitud, de lo no
definido y que tiene incidencia en la situacién de cada uno de los actores (Bourdin, 1992).

El andlisis de la conversacion y de las relaciones que existen entre quienes
intervienen permite dar cuenta de las transacciones que se realizan en una interaccion.
Sin embargo, la coordinacion que se establece entre las intervenciones y sus
constituyentes o proposiciones no descansa solo en la estructura interna del intercambio
o en la sintaxis de la conversacidn. El analisis debe incorporar la dindmica intersubjetiva
que sostiene dichos intercambios y que permiten, entre otros aspectos, organizar las
relaciones sociales entre los interactuantes, y construir un marco normativo e
interpretativo comun. Este tipo de dindmica es el que privilegia el analisis transaccional
y que, a nuestro juicio, contribuye a ampliar la dimensién socioldgica de los estudios de
conversaciones.

Existen varias convergencias entre el AT y el AC y que validan la articulaciéon
propuesta. Destacamos las tres que, a nuestro juicio, son mas relevantes: el concepto de
accion social; la coordinacion de acciones y la importancia del contexto en la realizaciéon
de las acciones.

La primera convergencia es el concepto de accion social. En el AT y AC la accién
social se entiende como un proceso a través del cual los actores anticipan y adaptan sus
comportamientos a las expectativas del otro. En este proceso construyen acuerdos
intersubjetivos y recurren a convenciones contextuales y culturales para referirse y
coordinar sus acciones en la realidad. Asi entonces, la accién social es inseparable de la
nocién de interaccién y de la constitucion intersubjetiva de la referencia que orientan el
comportamiento social de los sujetos en la realidad (Gumperz, 1990; Bange, 1992; Remy,
1994).

Por esta razén, para ambas perspectivas la unidad de observacién no es el
individuo, sino que la interaccién y los procesos de formacion de las relaciones sociales

que sostienen sus intercambios. El sujeto no puede actuar ignorando las relaciones y

Sur‘\

Yliempo

34



Sergio Martinic Valencia
Conversaciones y transacciones en la intervencion social

expectativas que se construyen en la interaccién social. Por el contrario, participa de una
red de relaciones sociales, de saberes y expectativas mutuas que deben ser anticipadas
y satisfechas en los cursos de accién.

La segunda convergencia se relaciona con la importancia otorgada al contexto.
Tanto para el AT como para el AC la accién social no esta predeterminada por estructuras
sociales anteriores y externas a su realizacidn. Se cuestiona asi, por ejemplo, el concepto
de habitus de Bourdieu que enfatiza el peso de las disposiciones simbolicas adquiridas
en la estructuracion de la accidn. Este énfasis, segin Rémy, explica la accion por el pasado
del actor. Para el AT el pasado, es decir el habitus incorporado del sujeto, se define como
un recurso disponible para invertir en una orientacion a seguir y no determina, de un
modo absoluto, el comportamiento de los individuos. En efecto, como sefiala Remy, J.
(1992) para este enfoque el sujeto es un ser intencional; se orienta en funcién de
objetivos a realizar que consideran, a la vez, los limites u horizonte definido por las
estructuras.

Lo anterior no niega la existencia y el peso de las estructuras. Por el contrario,
reconoce su importancia, pero muestra, al mismo tiempo, el rol de la contingencia y de
las zonas de indeterminacion que dejan la estructura en los contextos de interacciéon
(Remy, 1992). Gracias a estas caracteristicas los actores sociales se benefician de un
“margen de maniobra” para enfrentar la incertidumbre. Desde esta perspectiva, las
situaciones semi estructuradas, las interdependencias semi aleatorias seran un lugar
privilegiado para la elaboracidon de lo social (Remy, 1994: p. 297).

Por ultimo, el tercer eje de convergencia alude a los principios de cooperacién
que se establecen en las conversaciones e interacciones sociales. Como se ha sefialado
para ambas perspectivas la accion social es en interaccion a través de la cual los sujetos
deben resolver dos problemas basicos. La comprensiéon mutua y la coordinacién de sus
acciones. Para llevar a cabo estas tareas los sujetos desarrollan principios de
cooperacion. Estos descansan, por un lado, en la anticipaciéon que cada actor realiza de
las contribuciones de su interlocutor y, por otro, en la construcciéon de perspectivas y
zonas de interés comun que permitan realizar las inferencias interpretativas adecuadas
en el curso de la interaccion (Remy, 1994).

Desde el punto de vista de la transaccion, toda cooperacién supone un acuerdo
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en torno a las reglas del juego. En efecto los actores con intereses parcialmente
divergentes deben llegar a acuerdos sobre un conjunto de reglas provisorias, locales que
sean aceptables para cada una de las partes. Este es el proceso de estructuracién interna
que, en conjunto con el control de la incertitud, dinamizan un sistema de accién concreto.
Asi entonces, en el intercambio los actores construirdn progresivamente una
racionalidad comun. Esta sera parcialmente compartida y permitird a los actores
negociar y colaborar de acuerdo a causalidades y formas de pensar plausibles para el
otro. La construccidn de esta racionalidad comun y de los juegos preferenciales de accién
tendran mayor importancia, seguin Rémy, en situaciones débilmente estructuradas
(Remy, 1992).

Existen varias divergencias entre ambas tradiciones. El analisis de conversaciones
tiene una fuerte influencia de la linglistica interaccional. El andlisis de transacciones
tiene un origen socioldgico. Pero la divergencia central a destacar alude a la diferencia
que se establecen entre negociacién y transaccion.

En el andlisis de las conversaciones el concepto de negociacion encuentra un lugar
central. Los intercambios se organizan de un modo complejo en la medida que integran
intervenciones que abren negociaciones. Con ello se indica que el encadenamiento de
intervenciones de los sujetos en una conversacidon no tiene una dependencia causal.
Frente a cada intervencion el interlocutor puede formular respuestas e intervenciones
que requieren aclaraciones o reformulaciones que abren un proceso de negociacion en
el curso de la conversacion. Todo intercambio tiene en su nucleo la nocion de
negociacion.

Para el AT, en cambio, la negociacién es un tipo de transaccién y su estudio debe
integrarse en procesos mas amplios. De este modo la problematica de la transaccion no
queda reducida a un intercambio, sino que a la relacién que tienen entre si varios
intercambios en el curso de la interaccion.

En la vida social no todo se negocia ni tampoco las formas contractuales de
relacionarse siguen las mismas pautas. Por lo general, las negociaciones se organizan a
partir de un calculo racional de interés individual. Se sostienen en un equilibrio de
intereses entre los actores y en posibilidades de negociar que son equivalentes. Los

actores deben actuar con un sentido utilitarista y realizar calculos que les permitan
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definir o ceder en una negociaciéon con su interlocutor. Los resultados de estas
negociaciones se expresan en intercambios contractuales regulados, usualmente, por
normas explicitas.

Sin embargo, la vida social es mas compleja y no siempre los contratos tienen la
forma de una negociacién. Por ejemplo, en las situaciones que nos preocupan las
relaciones no estan guiadas por el principio utilitarista ni tampoco se construyen sobre
la base de posiciones equivalentes. Se trata, mas bien de relaciones de cooperaciéon que
se organizan en base a una logica diferente. En efecto, se trata de relaciones constituidas
en el dominio cultural y que sostienen en adhesiones o en el sentimiento de pertenencia
a comunidades e instituciones que regulan las relaciones sobre bases morales o éticas
mas profundas que sobre el calculo del interés individual.

Este es, precisamente, el interés del concepto de transaccion social que introduce
en las dindamicas contractuales un proceso diferente. En efecto, la transaccion es de
naturaleza cultural y existencial (Bourdin, 1992, p. 152); es difusa y contintia; supone
una movilizacién afectiva compleja y no se presenta explicitamente de un modo
conflictual (Remy, 1992: 87; Remy, 1994). Por ejemplo, las relaciones que establecen los
grupos desaventajados con las instituciones de ayuda social trascienden el objetivo
utilitarista de acceso a bienes y soluciones a sus problemas concretos.

En efecto, aqui hay un proceso de transaccion mas profundo a través del cual los
beneficiarios construyen una relacion social e identidad en la sociedad (Rojas, 2019;
Dubois, 2022). Es decir, a través de esta conexion los grupos desaventajados pueden
negociar significados y practicas para llegar a acuerdos y compromisos de accién. Pero,
en otro registro, llevan a cabo transacciones a través de las cuales adquieren status,
construyen relaciones y lealtades que les permite ser reconocidos y respetados como
personas en la sociedad. En otras palabras, la conexién con la institucién puede no
solucionar ningin problema practico a corto plazo, pero ofrece el espacio simbélico para
ser reconocidos y contrarrestar la exclusion que les afecta.

De este modo la transaccion trasciende la negociacion. La negociacion es posible
acotarla al intercambio entre equivalentes en funciéon de una logica de calculo e interés.
La transaccidn, en cambio, pertenece a otro registro, al simbdlico. Es aqui donde se

construyen las relaciones sociales y se anudan los intercambios (en el sentido de Mauss);
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aqui los sujetos trabajan sus identidades y sus compromisos mas profundos (lealtad,
legitimidad, fe, etc.) que sostienen los acuerdos que se negocian en la conversacién. Se
trata entonces de un proceso implicito que sostiene la practica de los actores y que
conduce a un equilibro de los términos de intercambio o a su transformacién (Maroy,
1994).

A través del trabajo simbdlico se entrega poder y reconocimiento al otro para que
tome iniciativas, desarrolle su control interno. Este puede no provocar grandes cambios
en la realidad o historia de los sujetos (por ejemplo, a nivel des rapports sociaux) pero
si construye nuevas relaciones sociales que unen afectivamente a los sujetos
constituyendo relaciones sociales igualitarias en los contextos y situaciones de

interaccion.
3. Dialogo y transaccion: un ejemplo

Entre las situaciones tipicas de las conversaciones en un CESFAM destacamos las
entrevistas, consultas y reuniones que los beneficiarios establecen con funcionarios y
profesionales para realizar actividades tales como numero de atencién; control de
embarazo; control de salud de la infancia, consulta por enfermedad; tratamiento de
cronicos, entre otros programas de atencidn primaria y preventivos.

Es en estas interacciones se reconoce el funcionamiento practico de concepciones
diferentes sobre los problemas de salud y de las estrategias para enfrentarlas. Por otra
parte, en estos contextos los beneficiarios deberan estar atentos para reconocer las
reglas que, en la situacién comunicativa, resultan ser claves y validas para el éxito del
didlogo o de la conversacion.

Para ejemplificar la perspectiva conceptual y metodolégica planteada se ha
seleccionado un didlogo que corresponde a la conversaciéon de una enfermera del
programa de “Control de nifio Sano” y que se realiza en un consultorio de una comuna
popular del Gran Santiago. Este dialogo forma parte de un estudio mas amplio que
consistié en la observacion, entrevistas y registro de interacciones de profesionales
realizadas en dicho consultorio.

A esta consulta asiste una madre joven con su bebé acompafiada de su madre (la
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abuela del bebe). Después de obtener el consentimiento respectivo se grabd la
conversacién y se transcribié para su andlisis. Este ejemplo ilustra cdmo las participantes
desarrollan un procedimiento de transacciéon para llegar a un acuerdo frente a
diferencias de tipos de saberes e interpretaciones en torno a un mismo objeto
transaccional.

Los interlocutores son la enfermera (A), la madre del bebé (B) y su abuela (C).
Hacia el final de la consulta la enfermera repara en una medalla que tiene el bebé para
protegerse del “mal de 0jo”. Este es un tipo de enfermedad muy comun en la medicina
popular en zonas urbanas y rurales del pais. Este objeto expresa diferencias de practicas
y de conocimientos frente a enfermedades. Al mismo tiempo, en el contexto de la
consulta, esta practica es descalificada. La enfermera plantea un limite especializado y la
paciente (la madre) y la abuela saben que tienen que respetar este limite. En la

interaccion se debe resolver la tension planteada.
La transcripcion del diadlogo es la siguiente:

Sesion Consulta: A= Enfermera; B= Madre; C= Abuela

Al: ;Porque le ha puesto eso? (la medalla)

B2: La Francisca me lo dio

A3: ;Qué significa eso?

B4: Es para que no la ojeen

A5: Yo no estoy segura

A6: ;Qué significa ojear?

B7: Que un tercero hace un mal con la mirada

C8: y los médicos no encuentran nada. Segtn ellos, es decir

B9: La ciencia antigua mas que nada

A10: Mmm...

A11: ;Usted ha visto nifios ojeados?

C12: Si, Si (..) sus ojos se inflan y la gente reza y no se inflan mas. Pero mi hermana
dice que esta hinchazén a veces es tan grande que no se puede ver el ojo. Hay que

llevar el nifio al médico que, segin mi hermana no dice nada
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A13: Mm... usted tiene cita en 9 dias mas. Es decir, en 15 dias
A14: ;Qué le ha puesto usted para que no lo ojeen?

A15: Ah: [la medalla]

C16: ;Usted ha visto? (...)

C17: parece que no

A18: En todo caso no le hace mal a la guagua

C19: No nada

A20: En la fe hay mucho misterio

La secuencia del dialogo se organiza en tres intercambios al interior de los cuales
hay distintos procesos de negociacién y de colaboracion en la produccién de sentido (I1=
A1-A5; 12=A6-A13; 13= A14-A20). Cada intercambio se inicia con una pregunta o
afirmacién de la Enfermera (A) y se cierra con la evaluacidon por parte de la misma
Enfermera. Ambas intervenciones se encuentran en cursiva. Se cumple asi la
organizacion de base de un intercambio de tres componentes: Inicio, Respuesta y

Evaluacion. A continuacion, se analizara con mas detalle cada uno de estos intercambios.
(a) Par pregunta/respuesta se realiza a través del par “qué significa/qué hacen”.

La primera intervencion de la enfermera es una pregunta que no es contestada
directamente por la paciente. La respuesta no sigue la misma orientacion argumentativa.
Puede tratarse de una estrategia defensiva y de cuidado de su propia identidad en la
situacion de consulta.

Esto obliga a una reformulacion de la pregunta por parte de la enfermera para
tratar de obtener un mejor resultado. Pregunta “;Qué significa ojear?”, la respuesta,
ahora en la misma orientaciéon argumentativa, responde no lo que significa, sino qué es
lo que hace. La paciente escucha o entiende la pregunta como para qué sirve y no qué
significa. El intercambio se cierra con una evaluacién parcial por parte de la enfermera
(“yo no estoy segura...”) (A5).

Esta forma de preguntar y de responder se repite en el intercambio siguiente:

“Qué quiere decir ‘ojeen’?” (A6) Que alguien puede hacer mal (B7). Es decir, las
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preguntas “qué significa” se escuchan y responden por parte de la paciente como “qué

hacen”.
(b) cooperacion de un tercero e indice de contextualizacion.

En el intercambio 2 interviene la abuela (C8) que interrumpe la intervencion de
la madre (B7) para dar una direcciéon al argumento de respuesta a la pregunta de
Enfermera. Esta intervencion es interrumpida, a la vez, por la paciente que completa y
refuerza el argumento de la intervencién anterior. A través de este movimiento Abuela
y Madre han co-producido una sola intervencién de respuesta a la pregunta y han
coordinado su contenido con el fin de que esta sea adecuada y bien evaluada por la
enfermera (B7-C8-B9). El intercambio se cierra con una evaluacion parcialmente positiva
(Mm...) enunciada por la enfermera en la intervencion final que cierra este intercambio
(A10).

Este ejemplo muestra que la dindmica de co-enunciacién tiene diferentes
funciones de acuerdo a las relaciones que estan en juego en la conversacion. La
intervencion de la abuela tiene un rol argumentativo y de ayuda a la formulacion del
enunciado anterior. Pero, al mismo tiempo, es una interrupcion que marca el poder y
autoridad de la abuela sobre su hija (la madre) y que, como sefiala Gumperz, J. (1989)
produce un indice de contextualizacion o marcador para orientar la interpretacién que
considera adecuada en el contexto de la conversacion. En efecto, la madre da a entender
que la enfermedad del “mal de 0jo” es ajena a las enfermedades que diagnostican los
médicos, lo que es escuchado y ratificado por su hija al decir que pertenece a otra ciencia,
“la ciencia antigua”. De este modo, interactivamente, han producido un enunciado y se
han coordinado para que esta respuesta construya una interpretacion legitima y valida

frente al saber y lenguaje de la enfermera.
(c) Preparacién del cierre.

En el analisis de la conversacién el cierre constituye uno de los episodios

importantes de la conversaciéon que, como principio, debe cerrar adecuadamente y a

Sur‘\

Yliempo

91



Sergio Martinic Valencia
Conversaciones y transacciones en la intervencion social

través de una estructura que indica un doble acuerdo (Roulet et al, 2001).

En el tercer intercambio, en la intervencion Al4 la Enfermera se hace una
pregunta que ella misma responde (A14-A15); este procedimiento lo repite la abuela de
la misma manera (C16-C17). Ambas intervenciones de la Enfermera dan la senal de que
la entrevista se termina (en el esquema de esta actividad definir la préxima cita es
preparar el cierre y actia, asi, como indice de contextualizacion).

El cierre estd marcado por intervenciones orientadas argumentativamente hacia
el acuerdo. Este acuerdo, al mismo tiempo, establece claramente limites de territorio y
de competencias diferentes: la fe/la ciencia. De este modo, al afirmarse la distincién de
estas categorias se ratifica el poder de la division del trabajo del contexto y que legitima
la autoridad de dicha distincion.

En sintesis, se ha descrito la estructura interna del didlogo identificando los
intercambios y la relacién que tiene entre si las intervenciones de los interlocutores. El
dialogo, pese a las diferencias de poder y de interpretaciones, cumple con las reglas
basicas de cualquier conversacion. Se respetan los turnos de palabra; se cuida la cara y
la identidad de los interlocutores y el sentido de las intervenciones conducen a un
acuerdo.

La descripcidn de los intercambios y de sus intervenciones no agota el analisis de
la conversacion. Ello requiere ser complementado con un andlisis de su dinamica interna.
En efecto, la estructura resultante de la conversacion y los principios de coordinacion no
dependen exclusivamente de principios de orden lingiiistico. Esta descansa, en gran
parte, en la constitucién intersubjetiva de la conversacion. Esto es en las relaciones
sociales que sostienen y se construyen en el transcurso de la interaccién; en los
esquemas interpretativos que se explicitan e intercambian y en los intereses y estrategias
discursivas de los actores involucrados.

Es aqui donde el concepto de transaccién tiene un rol central. En efecto la
transaccion permite dar cuenta de los procesos subyacentes que organizan la interaccién
y practicas conversacionales de los actores. Desde el punto de vista sociologico, a modo
de hipotesis, la transaccion opera como principio de cooperacion entre actores durante
la conversacion en el contexto de la consulta.

En el intercambio intervienen procedimientos de transaccion y de negociacion a
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través de los cuales los interlocutores construyen acuerdos y compromisos en torno al
objeto de la consulta. En el ejemplo, el objeto de la medalla en la ropa del bebé —que es
una proteccion frente a la enfermedad popular del “mal de ojo”- se desplaza hacia el
terreno de la fe y de las creencias. En forma implicita se establece que ello no afecta o
no limita el saber cientifico de la enfermedad representado por la enfermera y que es el
conocimiento legitimo en el contexto de la consulta. Las intervenciones en el intercambio
de cierre dan cuenta de este doble acuerdo entre los interlocutores.

Se verifica en los intercambios analizados otro principio de los procesos de
transaccion: el cuidado del otro y de la relaciéon establecida en el contexto de la
interaccion. En efecto, a través, de la transaccion, se reconocen identidades diferentes
que se cuidan y respetan; se logra “nouer” una relacion y construir, aunque sea en el
imaginario, condiciones de reciprocidad donde los actores se consideran mutuamente
en sus argumentaciones.

Finalmente, también desde el punto de vista de la transaccién se observa que hay
una evolucion del rol interaccional que cada uno de los personajes juega. Por ejemplo, la
Abuela viene cada vez mas activa y cercana a la creencia popular. Ella se expresa con
mucha mas facilidad y seguridad sobre el tema.

Por otra parte, se observa que esta transaccion tiene un producto y que, a modo
de hipotesis, es el llegar a un acuerdo en torno a la existencia de dos sistemas de
conocimientos. Para la abuela es la ciencia, para la enfermera es la fe. Acuerdo que
legitima, al mismo tiempo, el poder de la clasificacion que separa un territorio de otro.

En esta secuencia la Enfermera realiza una gestion conversacional que mantiene
y reproduce diferencias de posiciones y de saberes. En el plano de la relaciéon social se
realiza un trabajo de figuracién (pacientes respetan territorio y saberes de la enfermera)
y, a la vez, la enfermera no descalifica el saber de pacientes, sino que lo desplaza hacia

otro eje o campo de significacién: la fe.
Conclusiones

Las interacciones entre profesionales y beneficiarios en los contextos

institucionales constituyen un factor clave de la calidad y eficacia de las politicas sociales.
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Para analizar este tipo de problemadtica es necesario desarrollar una perspectiva de
analisis que se centre en la interaccién y en la dimensién comunicativa de los contextos
conversacionales en las instituciones que intervienen socialmente en la solucién de
problemas que afectan a la poblacién. Lo que aqui ocurre y la relaciéon que se instaura
entre los actores es central para poder comprender los cambios en los conocimientos y
en las acciones que se desarrollan para transformar los problemas identificados.

Asumiendo esta perspectiva, adoptamos como hipétesis principal que, en una
situacion interactiva, los actores construyen un orden propio y contingente para poder
coordinar sus acciones y cerrar adecuadamente sus intercambios. En estas
conversaciones no existe un mero traspaso de un criterio o contenido de un lado a otro,
sino que, mas bien, un proceso inferencial de interpretaciones reciprocas que adecuan y
transforman los contenidos en el mismo proceso de conversacién. De este modo, las
categorias de interpretacion no tienen una existencia autonoma de las situaciones y de
las subjetividades involucradas en la interaccion. Son resultados de una co-produccion.

De este modo el estudio de estas interacciones, de los procesos de negociacion de
sentidos e interpretaciones y de los compromisos que los actores establecen resultan ser
clave para describir la intervencion social y comprender sus resultados. La relacion
comunicativa entre los actores no se agota en la dimensidn cognitiva o de saberes.

En los contextos institucionales, y pese a la asimetria de las relaciones de poder
y de las estructuraciones institucionales, los sujetos encuentran espacios para expresar
sus propias interpretaciones; negociar su status; recontextualizar y seleccionar los
mensajes transmitidos por las agencias para que estos sean adecuados o pertinentes en
su realidad.

La interaccion normalmente se realiza entre actores que traen sus identidades
sociales y personales y ocurre en el marco de situaciones que tienen procedimientos con
alto grado de estructuracion. Sin embargo, tanto la identidad como la situacién no son
absolutas y se transforman o configuran de un nuevo modo como producto de la
interaccion. En estos espacios lo que ocurre son particulares procesos de negociacion y
de transaccién que dan cuenta de una racionalidad practica que otorga especificidad y
autonomia al espacio de interaccion (Remy et al, 1994).

El efecto que resulta de la contingencia de la propia interaccién y de la logica o

Sur‘\

Tiempo

94



Sergio Martinic Valencia
Conversaciones y transacciones en la intervencion social

intenciones puesta en juego por los actores resulta ser central para los cambios que
quieren producir en el otro los técnicos o profesionales

Nuestra hipétesis general de trabajo es que en los espacios institucionales en los
cuales se desarrollan proyectos de accién social se enfrentan problemas especificos de
la realidad, pero, al mismo tiempo, la interaccién produce “otra realidad”. El lenguaje de
los profesionales funcionarios y la conversacién que desencadenan tiene un referente
externo (los problemas que se tematizan en la conversacion) pero sobre todo se refiere
a si mismo. Es decir, se sostiene en el trabajo conversacional realizado por los
interlocutores y por los lazos intersubjetivos que crea la relacion social y pedagogica de
la conversacién. El poder de creacion de este espacio esta en los agentes profesionales y
su poder no radica solo en la expertise o en lo que saben, sino que en la capacidad que
tienen para regular la conversacidn, reconocer diferencias y lograr una adecuada
solucidn de las mismas. El estudio de las transacciones sociales nos permite comprender

este tipo de procesos.
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