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Resumen. Los teléfonos inteligentes vehiculizan una parte importante de las interacciones informales
que se producen en el dmbito del trabajo, en especial a través de redes sociales como WhatsApp. El
contacto continuo y dindmico tiene como efecto inevitable la flexibilizacién de la distancia propia de
las relaciones en ambitos institucionales; no obstante, la asimetria que establecen esos roles y
funciones no desaparece y estos intercambios se convierten en verdaderas zonas de riesgo para los
vinculos interpersonales. En el marco de este trabajo, nos proponemos presentar desde una
perspectiva multimodal (Kress 2010) algunas de las estrategias discursivas (Menéndez 2005) que se
articulan a partir de recursos que proveen los diferentes modos semi6ticos, con el objetivo de atenuar
(Briz Gémez 2010, Lavandera 1986, Martin y White 2005) el conflicto, los malentendidos y gestionar
una conversacion que se plantea en términos informales, pero que se encuadra en dmbitos
institucionalizados (Drew y Sorjonen 2000), definidos por relaciones asimétricas.

Los resultados presentados en este trabajo surgen del anélisis de un corpus mayor sobre interaccion en
redes sociales, que incluye las redes moviles como WhatsApp. En este caso particular, tomaremos
ejemplos de cinco casos de conversaciones grupales en ambitos institucionales, que seran, no
obstante, contrastadas con casos de usos informales en dmbitos familiares o entre amigos. Este trabajo
se encuadra tedrica y metodolégicamente en el andlisis del discurso (Lavandera 1985) desde una
perspectiva interaccional y multimodal (Goodwin 1995, Kress 2003, 2010).
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discursivas, atenuacion

[en] Workplace interaction in mobile social network. Using modes as
mitigation strategies

Abstract. Most informal interactions that take place in the workplace are transmitted by smartphones,
especially through social networks such as WhatsApp. Inevitably, this continuous and dynamic
contact may lead to a “flexibilization” of distance, which normally characterizes relationships in
institutional settings. However, this does not mean that the established asymmetry of roles and
functions disappears and, therefore, these exchanges constitute real “risk zones” for interpersonal
relationships. Following a multimodal perspective (Kress 2010), this article presents some discourse
strategies that combine resources provided by different modes, aiming at mitigating (Briz Gémez
2010, Lavandera 1986, Martin & White 2005) conflicts and misunderstandings and thus managing
informal conversation. It is important to consider that these exchanges take place in institutional
settings (Drew & Sorjonen 2000), defined by asymmetric relationships.
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The results presented in this article arise from the analysis of a larger corpus on interaction in mobile
social networks, which includes mobile networks as WhatsApp. To this purpose, we will contrast
examples of five cases of group conversations in institutional settings with cases of informal uses in
family settings or among friends. The theoretical and methodological framework of this article is
discourse analysis (Lavandera 1985) from an interactional and a multimodal perspective (Goodwin
1995, Kress 2003, 2010).

Keywords: Mobile social networks, interaction in institutional settings, discourse strategies,
mitigation
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1. Introduccion

En este trabajo nos focalizamos en la dimensidn interpersonal de los intercambios
comunicativos en ambitos de trabajo. En particular, nos interesa analizar los
procesos de negociacion de las relaciones interpersonales en el desarrollo de
tareas en comun, en el marco de contextos institucionales concretos.

Un aspecto central a tener en cuenta en estos procesos es la caracterizacion de
las relaciones sociales en términos de lo que (metaféricamente) se entiende como
vinculos horizontales y verticales. Los primeros estdn asociados a la distancia
social y los segundos a las relaciones de poder (Poynton 1990). En ese doble
anclaje, se definen los grados de formalidad/informalidad que los participantes
administran de manera dindmica, segun las variaciones situacionales y el devenir
interaccional.

Estas nociones no siempre son claras, ni estdn fijadas de una vez para siempre
a una identidad posicional o a un rol definido, sino que van adaptdndose a los
estilos y pautas culturales de cada institucion, y también a las particularidades
idiosincréticas de quienes asumen esos papeles.

Los ambitos institucionales son complejos por la diversidad de espacios,
actividades y relaciones que ponen en juego; son ambitos que varian en términos
de mayor/menor formalidad. Si bien las rutinas, las ceremonias, los protocolos,
las formalidades son sus caracteristicas mas evidentes, en ellos, los intercambios
informales canalizan gran parte de la labor diaria, no s6lo en espacios concretos
de trabajo como puede ser la oficina, sino también en los encuentros casuales a la
hora del almuerzo o en los pasillos.

En la actualidad, a esos escenarios concretos, se les suman los espacios
virtuales, habilitados por las tecnologias. Los dispositivos mdviles han abierto



Noblia, V. CLAC 73 2018: 77-102 79

nuevos medios de contacto que concentran el flujo principal de esa interaccion
interpersonal. Entre ellos, se destacan los usos diddicos o grupales de WhatsApp,
que conforman redes sociales dindmicas y orientadas al trabajo cooperativo.

El contacto fluido e inmediato a través de estos medios se articula a través de
las pautas y convenciones de la conversacién en su forma mds naturalizada,
desdibujando las distancias y roles, los que no obstante, se mantienen. Los
participantes son conscientes de su peso, que variard segun la frecuencia y grado
de contacto interpersonal y el tipo de tarea en comuin. En este marco contextual,
uno de los fendmenos discursivos que pone en evidencia esta complejidad
interpersonal es la atenuacion.

El objetivo de este trabajo es, por lo tanto, analizar algunas de las estrategias
discursivas (Menéndez 2005) que se articulan a partir de recursos que proveen los
diferentes modos semiéticos, con el fin de atenuar y prevenir (Lavandera 1986,
Briz Gomez 2003, Martin y White 2005, Briz Gémez y Albelda Marco 2013, ) el
conflicto, los malentendidos y gestionar una conversacion que tiene un proposito
claro (lograr una meta o realizar una tarea concreta), en un contexto que habilita
registros informales, aun cuando se plantee en un marco institucional definido
por relaciones asimétricas (Drew y Sorjonen 2000).

2. Marco tedrico

En este trabajo, concebimos los textos en el marco de las practicas sociales en las
que se realizan, entendiendo que los significados se construyen en la interaccion
social, como procesos dindmicos y contextualmente situados, que involucran la
negociacion activa de sus participantes.

El discurso es una unidad basicamente multimodal, en la medida en que se
realiza en una simultaneidad de modos (Kress 2010) que se representan a través
de las opciones de los distintos sistemas semiodticos, efectivamente actualizadas
en una instancia particular. Siguiendo la definicidén que aportan Halliday y Martin
(1993: 36) para caracterizar al lenguaje verbal, los diferentes modos semidticos
se definen como la organizaciéon simbdlica de un texto, el estatus que ese modo
tiene y su funcién en el contexto, que incluye el medio y el canal. Kress y van
Leeuwen (2001) consideran los modos como una organizacion abstracta de un
material especifico, trazada en la semiosis de una cultura a través de précticas
concretas. Cada modo aporta un efecto experiencial e interpersonal particular:
escuchar una palabra no es lo mismo que ver un color. Las asociaciones de
significado factibles de ser organizadas visualmente no son las mismas que las
que pueden organizarse a través del lenguaje verbal. Todos los aspectos
materiales y los modos que se ponen en juego en un texto multimodal
contribuyen a su significado.

En los medios digitales, las posibilidades técnicas de articular recursos de
diferente naturaleza semidtica son multiples, de ahi que resulte relevante su
andlisis para comprender el fenémeno de la atenuaciéon en este tipo de
intercambios.

2.1. La comunicacion mediada por teléfonos méviles

La vida de las tecnologias de la comunicacién es breve e intensa. Al uso masivo
de un dispositivo o programa suele sucederle inmediatamente otro nuevo que
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plantea nuevas posibilidades. Este proceso comienza a mediados de los afos 90
del s. XX con el uso de los canales de chat, se consolida a fines de 2000 con el
surgimiento de las redes sociales y culmina con el desarrollo de las tecnologias
moviles y los teléfonos inteligentes, los que por su portabilidad y el precio se han
masificado, provocando cambios de indole social y comunicativa (Baron 2013,
Goggin 2013).

(Qué hace a la comunicacion mediada por teléfonos moviles diferente de la
que se realiza a través de los medios tradicionales mediados por nuevas
tecnologias? El cambio mds evidente fue permitir la conectividad social durante
el desplazamiento, por lo que habilitaron la comunicacién en cualquier instancia
de la vida cotidiana. Este aspecto no es menor y responde a una evolucién en los
medios que pasan de ser fijos (computadoras de escritorio) a ser portables
(tabletas, netbooks y notebooks) y, finalmente, mdviles (teléfonos). Esa
gradualidad implic6 una progresion en las posibilidades de uso en circunstancias
espacio-temporales muy diversas de la vida diaria (Noblia 2017a). La
zonificacién (Goffman 1974) que planteaba en sus origenes la comunicacion
mediada por nuevas tecnologias, restringida a determinados espacios (la casa, la
oficina o los cibercafés) y tiempos (los momentos libres, la noche), se fue
redefiniendo y ampliando, hasta posibilitar el flujo de la comunicacidn, aun en
aquellos intersticios del dia y contextos en los que no era posible (Noblia 2017a).
Las implicancias interpersonales y sociales de una comunicacién que puede darse
en “cualquier tiempo”/“cualquier lugar” son muchas, en especial, para la cultura
del trabajo que impuso la globalizacion. La creencia de una presencia constante
de nuestros contactos modific6 las expectativas respecto de los tiempos de
respuesta que suponian los medios tradicionales, incluso los mediados por
internet, con consecuencias directas para los vinculos interpersonales, en especial
para el ambito laboral.

Uno de los efectos mds inmediatos de estos medios se vincula con el grado de
contacto que habilitan: la conexién a través de mensajes breves pero frecuentes a
lo largo del dia ha provocado la aparicion de rituales que intensifican la cohesion
social, en la medida en que cubren las brechas que se plantean entre los
encuentros cara a cara. Pero, al mismo tiempo, han generado nuevos modos de
control sobre la dimensién privada de las personas, con efectos no siempre
positivos. Uno de los ejemplos mds claros es el “clavar visto” (double-check),
sefial grafica (una doble tilde en color azul) que indica que el receptor ha recibido
el mensaje, aunque no lo responda, y que generalmente provoca malentendidos
(Noblia 2007, 2017a).

En estas interacciones, la concepcion del espacio cambia por varias razones:

a) Se torna ubicua, dindmica y mutable: los procesos de desplazamiento no
definen una instancia fisica y socialmente estable de la interaccion. El
correlato de lo que antes era cerca/lejos se desplaza hacia una nueva
dimensién: conectado/desconectado y que poco tiene que ver con la
distancia fisica real de los participantes. En un mismo didlogo los
interlocutores pueden ir cambiando de contextos, pasar de instancias
publicas a privadas, informales a formales, laborales a recreativas, etc.,
o combinar ambas sin orden de continuidad.
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b)  Plantean un grado alto de inmersién que afecta la relacién en presencia,
cara a cara. Asi, las normas de comportamiento social en los espacios
publicos (el trabajo, la escuela o las reuniones sociales) y privados
(almuerzos y cenas familiares) se cruzan provocando disrupciones,
distracciones y conflictos.

En el caso particular de las aplicaciones de mensajeria, como el WhatsApp, estas
habilitan formas mixtas de comunicacién que combinan recursos que provienen
de la oralidad, la escritura y demds posibilidades audiovisuales, los que —a
diferencia de los chats escritos en los que la escritura reproducia la oralidad por
trasliteracion o la introducia a través de links de audio o video — se insertan
directamente, dando lugar a formas efectivamente mixtas o hibridas (Noblia
2012, 2017a, 2017b). La articulacion intermedial de los textos (Helles 2013)
permite a los usuarios evaluar las funcionalidades de cada uno de estos modos
semioticos, segun las restricciones y condicionamientos de los contextos.

En los ambitos institucionales, estas restricciones responden a tres criterios:

a) Las condiciones materiales de realizacién del mensaje, en otras
palabras, la posibilidad o no de escribir o hablar (por ejemplo, escuchar
un mensaje de voz en medio de una reunidén resulta inadecuado;
responder por escrito es imposible si se estd conduciendo).

b)  Las ventajas comunicativas de elegir un medio u otro (desarrollar un
argumento o narrar un suceso implica un esfuerzo mayor de tipeo, por
otro lado, la voz permite modular los tonos, el ritmo, la prosodia). Si se
trata de una transaccion simple de pregunta/respuesta o la transmision
de informacién que conviene que quede registrada, la escritura resulta el
modo més eficaz.

c) La expresividad del mensaje. La eleccion de un modo verbal oral u
escrito para expresar los significados implica necesariamente hacer
cosas distintas a través del lenguaje (Halliday 1985). Esta consideracion
se complejiza cuando el lenguaje confluye con otros modos de distinta
naturaleza semiotica. Tal como plantea Kress (2003: 35): “The modes
which occur, together with the language-modes of speech and writing,
on pages or screens, are constituted on different principles to those of
language; their materiality is different; and the work that cultures have
done with them has differed also.”

Las tecnologias mdviles traen la oralidad a la interaccion mediada por las nuevas
tecnologias, pero no la oralidad de los contextos cara a cara, sino una mediatizada
e integrada en procesos multimodales digitales mads complejos. Los diferentes
recursos semidticos combinados le aportan a los usuarios de la lengua diferentes
materialidades, distintos modos de significar que son explotados funcionalmente.

2.2. Las redes sociales méviles (WhatsApp) en los Aambitos institucionales

Consideramos como interaccién institucional aquella que — mds alld de que se
realice en marcos institucionalizados como escuelas, tribunales, hospitales o
empresas — estd orientada hacia una meta particular y en la que la conducta de los
participantes, sus roles e identidades estdn condicionados y definidos por las
pautas y la cultura de esa institucién (Drew y Heritage 1992, Drew y Sorjonen
2000). En ese sentido, la interaccion en ambitos institucionales responde y estd
orientada a la consecucidon de una meta, de acuerdo con procedimientos y pautas
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— de mayor o menor formalidad —, que restringen lo que es pertinente en cada
caso. También, los intercambios en estos contextos activan marcos inferenciales
y procedimientos particulares que son centrales para el desempefio, la
comunicacion y los objetivos institucionales (Levinson 1992).

Las interacciones en WhatsApp son cada vez mds frecuentes en estos dmbitos.
La organizacion estructural de estos intercambios — en general — varia segun sea
la interaccion diddica o grupal. En el primer caso, por ejemplo, las secuencias de
inicio y cierre son habituales, y en ellas se dan los actos de habla destinados a la
comprobacién de la disponibilidad de canal, los saludos de apertura y cierre que
delimitan —en la mayoria de los casos — cada interaccién. En los grupales, en
cambio, la activacion del canal y el inicio del intercambio se dan por supuestos.
El didlogo se plantea en una continuidad que sélo presenta, a lo largo del tiempo,
diferencias en términos de topicos, sin cierres ni aperturas. La expectativa de la
presencia constante del grupo garantiza esta continuidad.

Otro de los aspectos a resaltar es que estas interacciones — por defecto —
activan registros informales (Halliday 1978), aun en sus usos laborales o
profesionales. La inmediatez del intercambio y el contacto permanente van
construyendo un contexto de cercania afectiva que desdibuja la distancia social y
las jerarquias que otros espacios institucionales refuerzan. Este fendmeno se
vincula con lo que Fairclough (1994) ha definido como la conversacionalizacién
de los dmbitos publicos.

Si bien la informalidad es la pauta en estas conversaciones, es interesante
observar los diferentes patrones que se activan en cada contexto en particular. La
definicién de los roles y jerarquias no es uniforme; hay contextos que refuerzan
estas posiciones y las identidades institucionales estdn claramente definidas, y
hay otros en los que estos vinculos son mas labiles. No obstante los estilos de
cada institucion, las asimetrias perviven adoptando otras modalidades, como
veremos mds adelante, demostrando que la distancia social y las relaciones de
poder se sostienen aun bajo la ilusién de simetria que propone la conversacién
informal.

2.3. La atenuacion como estrategia discursiva

La atenuacidn es una operacion lingiiistica estratégica que apunta a minimizar lo
dicho o el punto de vista en una interaccién (Briz Gémez 2003, Briz Gémez y
Albelda Marco 2010). Es una actividad retdrica estratégica de minimizacion de la
fuerza ilocutiva y del papel de los participantes en la enunciacion para lograr
llegar con éxito a la meta prevista. En ese sentido, Briz Gémez y Albelda Marco
(2013) consideran que:

como categoria pragmdtica, €s una estrategia de distanciamiento del

mensaje, 1o que hace que el productor no se responsabilice de una parte

o de todo lo dicho o hecho, esto es, que el grado de certeza que imprime

0 su compromiso con esa verdad sea menor, todo ello para “prevenir”,

“curar” o “autoprotegerse”. Una actividad estratégica interaccional:

— argumentativa, de mitigacion, minoraciéon o debilitamiento de la

fuerza de las acciones;

— conversacional, para evitar tensiones y conflictos, y

— social, de acercamiento al otro o para no alejarse demasiado de este;
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a partir de la cual se pretende ser efectivo y eficaz, esto es, conseguir
los fines previstos o, como deciamos, lograr el acuerdo o aceptacion del
otro (aunque solo sea una aceptacion social) (Briz Gomez y Albelda
Marco 2013: 311).
La atenuacién — y su contrapartida, la intensificaciéon — operan en el plano de las
relaciones interpersonales (Martin y White 2005, Briz Gémez y Albelda Marco
2013). Ambas son estratégicas, porque implican un comportamiento intencional
orientado a lograr la eficiencia y el cumplimiento de los propdsitos
comunicativos, a la vez que preservar las relaciones interpersonales y sociales. La
primera — objeto de este trabajo — apunta a lograr el acuerdo o evitar/mitigar el
desacuerdo, a conseguir cumplir un objetivo comunicativo, a evitar o minimizar
el rechazo del otro, a cuidar la imagen, entre otras funciones. El grado de
atenuacion de un recurso dependerd de las posibilidades de aceptaciéon que —a
juicio del hablante — este tendra sobre el oyente. Su eficacia lingiiistica/semidtica
depende de la eficacia social (Briz Gémez y Albelda Marco 2010). En ese sentido
es un “mecanismo estratégico de distanciamiento lingiiistico del mensaje y, a la
vez, de acercamiento social’:
El yo mitiga o debilita la fuerza ilocutiva, de tal manera que logra asi
distanciarse de su mensaje para acercarse (social y afectivamente) o no
alejarse demasiado del otro o de terceros, buscando la consideracién y
aprecio de los interlocutores o afectados, velando e incrementando las
relaciones interpersonales, intentando que dichas relaciones no se
deterioren o disminuyan, evitando o minorando tensiones y conflictos
interaccionales (Briz Gémez y Albelda Marco 2013: 293).
La atenuacion puede afectar a diversos elementos del proceso comunicativo: a los
participantes, a la relacion entre ellos, al mensaje. Segin Briz Gomez y Albelda
Marco (2010), pueden reconocerse como procedimientos de atenuacion
lingiifstica, entre otros, los siguientes: la indeterminacién de la cantidad y calidad
de lo dicho, la expresion de duda o incertidumbre, la despersonalizacién, la
expresion de restricciones, las justificaciones y explicaciones, las correcciones y
reformulaciones, la implicacion del interlocutor en lo dicho por el hablante y los
pedidos indirectos.

Esta actividad estratégica es interdependiente del contexto situacional: a
mayor coloquialidad o inmediatez comunicativa, menor actividad atenuadora, ya
que hay un menor control sobre lo producido, se relajan las relaciones
interpersonales y el cuidado de la imagen propia y ajena; a mayor formalidad,
menor relajacion lingiiistica, pragmadtica y social, mayor frecuencia de la
atenuacion. La atenuacion aparece en mayor grado con los registros mas formales
y cuando el discurso estd mdas planificado; también es frecuente en
conversaciones formales, debates o tertulias (Briz Gémez y Albelda Marco
2013).

Estos autores proponen tres funciones o estrategias generales de atenuacion: a)
la de autoproteccion o salvaguarda del yo, orientada a aminorar la
responsabilidad ante ciertas personas, temas o circunstancias; b) la de prevencion
de la lesion de la imagen y conflictos; c¢) la de curar o reparar la amenaza a la
imagen del otro. Las principales tacticas son la despersonalizacion y la
relativizacion.
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Desde otra perspectiva, Lavandera (1986) sostiene que la funcionalidad de las
lenguas humanas no se agota en las posibilidades de referir de manera univoca
sino que también provee recursos para expresar en forma vaga, hacer entender lo
que no se dijo y dejar abierta la posibilidad para retractarse. Estas
funcionalidades de las lenguas se vinculan con un aspecto particular de la
dimension social del uso del lenguaje que tiene que ver con el hecho de que en
ninguna sociedad existe “una libertad total e igualitaria” para hablar y, ademas,
hay temas tabu sobre los que resulta complicado hablar abiertamente. Por eso, la
lengua provee recursos de diferente sutileza que permiten administrar el grado de
explicitud de lo dicho. Asi, del mismo modo en que podemos ser directos,
explicitos e, incluso, redundantes, también podemos ser alusivos, imprecisos,
referir sin nombrar, entre otras cosas. Lavandera (1986: 21) propone una serie de
estrategias gramaticales que se utilizan en el espafol rioplatense con funcién
mitigadora. Entre ellas pueden mencionarse aquellas que permiten eludir la
designacion explicita del agente de una accién, oponer sintagmaticamente
acciones mitigadas a otras designadas explicitamente, el empleo de
construcciones comparativas, la organizacién tema-rema, la omisién de las
referencias del emisor y el receptor (Lavandera 1986: 22-27). Estos recursos
lingiiisticos permiten reconocer el comportamiento intencional y ver su
distribucién en diferentes discursos para poder formular, posteriormente,
hipétesis extralingiiisticas que se vinculen con ellos.

Los diferentes enfoques del fendmeno de la atenuacidon reconocen que los
recursos que articulan estas estrategias pueden ser de diferente naturaleza —
verbales, visuales, entonacionales, gestuales — y, generalmente, pueden aparecer
combinados. Tomando como referencia los antecedentes tedricos mencionados,
consideramos que en los entornos digitales, las posibilidades semidticas para la
atenuacion se complejizan, al integrar recursos semidticos que provienen de
modos semidticos diferentes, que previo a la aparicién de las nuevas tecnologias
se consideraban excluyentes. En los intercambios que se llevan a cabo a través de
medios digitales, se amplian las posibilidades de articular recursos propios de los
textos orales con los que proveen la escritura o los textos audiovisuales,
conformando estrategias multimodales de atenuacién discursiva (Noblia 2009,
2012, 2017a, 2017b).

3. Metodologia y corpus

La metodologia de este trabajo es cualitativa (Guba y Lincoln 1994). El enfoque
del andlisis de los textos es multimodal (Kress 2010) en la medida en que los
textos digitales habilitan nuevos modos de articular simultdneamente diferentes
recursos semioticos: verbales (orales y escritos), audiovisuales y graficos. Para el
analisis lingiiistico tomamos como base los conceptos de la Lingiiistica Sistémico
Funcional (Halliday 2004) y las investigaciones que provienen de la pragmatica
lingiiistica y sociocultural y del anélisis del discurso, que han abordado el estudio
de la atenuacién y su vinculacién con la relacién interpersonal y social de los
participantes en la interaccion (Lavandera 1985, Briz Gomez 2003, Briz Gomez y
Albelda Marco 2010, Briz Gomez y Albelda Marco 2013). Por ultimo, desde una
perspectiva interaccional (Goffman 1974, 1981, Goodwin 1995), analizaremos la
negociacion interactiva y conversacional del discurso.
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Los textos analizados provienen de un corpus mayor sobre interaccién en
redes sociales y redes sociales moviles, entre 2013 y 2017. En una primera etapa,
la investigacion se focalizd sobre la interaccién en grupos sin propodsitos
especificos. Posteriormente, y con una finalidad contrastiva, el anélisis abord6
interacciones grupales con propdsitos especificos, vinculados a grupos de
autoayuda. En la actualidad, la investigacion continda analizando intercambios a
través de esta aplicacion en contextos institucionalizados, en particular, se enfoca
en el uso de los dispositivos méviles en entornos laborales.

El corpus de este trabajo consiste en 35 conversaciones grupales y diddicas en
WhatsApp, en diferentes instituciones civiles, estatales, judiciales y académicas
de la Argentina, de las que se extrajeron cinco casos para ejemplificar los
aspectos analizados en este trabajo. La fecha que abarca esta muestra va de
diciembre de 2015 a noviembre de 2017.

Los casos objeto de andlisis fueron aportados por los mismos participantes de
la interaccion. Para ello, se contactaron personas cuyo lugar de trabajo fuera un
ambito institucional y utilizaran la aplicacién de WhatsApp con fines laborales.
El material fue aportado voluntariamente por los mismos participantes, que en
algunos casos, enviaron los historiales completos de la interaccién del grupo, con
los archivos de imdgenes, video y audio adjuntos y, en otros, las capturas de
pantalla de las secuencias elegidas para el andlisis. Con el fin de contar con
algunos datos etnograficos, se realizaron entrevistas informales para recabar
datos sobre la funci6on del grupo, la finalidad de esos intercambios y una
descripcion general de los perfiles laborales de cada participante. Con el fin de
preservar la identidad de las personas y las instituciones implicadas, se
invisibilizaron los datos filiatorios, los que fueron reemplazados por iniciales
para lograr su identificacion en la lectura.

4. Discusion: La alternancia de modos como estrategia de atenuacion en
contextos institucionales

En el marco de este trabajo presentaremos cinco casos en los que se pueden
observar estrategias de atenuacién, basadas en la eleccién y articulaciéon de
diferentes modos semidticos. Las funciones de estas estrategias son de diferente
indole, aunque todas vinculadas a preservar la relacidon interpersonal y evitar el
conflicto, o al menos, el malentendido en interacciones marcadas por la asimetria
de roles.

4.1. Preservar la relacion interpersonal a través de la ambigiiedad

Los emoticones (iconos recreados a partir de combinaciones tipogréficas) y los
emojis (iméagenes predisefiadas que representan gestos, objetos, animales,
elementos de la naturaleza, medios de transporte, etc.) son uno de los recursos
mas estereotipados de la escritura multimodal en medios digitales (Crystal 2001,
Sampietro 2016). El emoticon recrea graficamente —y de una manera bastante
limitada — uno de los aspectos principales de la comunicaciéon gestual en la
interaccidn cara a cara que es la expresion facial de la emociéon (Ekman y Friesen
2003).

Estos recursos graficos tienen diferentes funciones en la interaccion: operan
principalmente como indicadores modales y evaluativos de cémo debe
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interpretarse lo que se dice, cudl es la actitud del hablante, qué gestos estaria
representando; también funcionan como recursos de puntuacién y marcas de
cierre de secuencias, y otros usos metapragmaticos y contextualizadores (Noblia
2009, 2012). No obstante, la funciéon originaria estd vinculada a Ila
desambiguacion del mensaje (Sampietro 2016).

Existen dos diferencias fundamentales entre estos recursos multimodales y los
que se dan en los encuentros cara a cara. La primera es la no simultaneidad (Yus
2001): a diferencia de lo que sucederia en una situacién cotidiana, el gesto que
repone un emoticon no se da en simultdneo con la emision de las palabras, ya que
debe ajustarse a la linealidad tipografica de la escritura. Aunque a veces (y €so
requiere un esfuerzo extra) puede intercalarse con un fin expresivo o formar parte
de las palabras, los emoticones, generalmente, ocurren en posicion final o inicial,
como la mayoria de los recursos graficos de la puntuacién. La segunda es la no
espontaneidad: si bien puede ponerse en duda el grado de espontaneidad que
existe en las exclamaciones, onomatopeyas y gestos en la conversacion cara a
cara, en el caso del chat y los mensajes digitales, su incorporacion es deliberada y
voluntaria.

Aunque estos recursos son estereotipados y codificados como expresion
convencional de gestos y acciones determinados por una cultura, no siempre hay
consenso respecto de su significacion y pueden ser ambiguos. En los WhatsApp
de grupos organizados con un propoésito especifico y en dmbitos formales, el
repertorio de emoticones es limitado. La mayoria cumple funciones pragmaticas
concretas mas que interpersonales, como si puede observarse que es frecuente en
los grupos familiares o entre amigos. Los emoticones que indican acuerdo o
conformidad — las sonrisas, el ok y el pulgar para arriba ( .= & ) — suelen ser los
mas recurrentes (Sampietro 2016).

A continuacidn presentaremos tres ejemplos que dan cuenta de estrategias que
se basan en el uso del emoji con finalidad atenuadora.

4.1.1. Eludir la amenaza a la imagen de un superior, preservando el flujo
conversacional

El ejemplo 1 (Ej. 1) se corresponde con un chat grupal del departamento de
ceremonial y protocolo de una institucion publica. En este sector trabajan
profesionales en relaciones publicas y comunicacién. Este grupo depende
jerarquicamente del Consejo de Administracion de la entidad, y mads
especificamente de dos consejeros que operan como nexos y jefes del sector. En
el grupo de WhatsApp participan los dos consejeros y cuatro empleadas
(profesionales).

En la secuencia seleccionada, J (miembro del Consejo y jefe directo de V) y V
(responsable de Ceremonial y empleada del sector) se encuentran coordinando la
fiesta que la institucién va a realizar para celebrar su aniversario. Hace poco
tiempo que trabajan juntos pero la relacion es abierta e informal. El tépico de la
secuencia se vincula con la organizacién del aniversario de la institucion. De este
grupo depende la contratacion del catering de la fiesta, que debe ser aprobado por
el Consejo. Uno de los consejeros que evaluard el mend es celiaco y activo
defensor de los derechos alimentarios. Su activismo es publico y, por lo tanto,
reconocido por todos los que participan del grupo.
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(I) 30 de diciembre de 2015

1. J: Chicas, recuerden pedir para la degustacion un plato de comida

para celiacos [11:33]

2. V: Yase lo dijimos [11:33]

3. J: No vaya a ser que...[11:33]

4. Vi [11:34]

5. J: 0o [11:34]
En el turno 1, J les recuerda a las empleadas que participan del grupo sobre la
necesidad de tener en cuenta un menu para la cena con opciones para celiacos. V
le responde (turno 2) que ya le informaron a la empresa de ese requerimiento. En
el turno 3, J viola la maxima conversacional de cantidad, a través del acto de
habla de advertir en el que omite el contenido proposicional y, de ese modo,
provoca la implicatura. Ese contenido no expresado es, no obstante, un supuesto
compartido que le permite reponer a V el chiste/burla de J. El reconocimiento de
la intencién por parte de V queda claro al responder con el emoji de la carita
sonriente.

La posibilidad de hablar explicitamente o hacer un chiste sobre otro consejero
(un tercero ausente), por escrito y con empleados de la institucidn, resulta una
actitud riesgosa para J, por varias razones: porque V es una subordinada suya
pero también del consejero celiaco, y porque €l tiene la misma posicion
jerarquica que aquel. Para atenuar la fuerza ilocutiva de la burla, J apela a la
indireccionalidad y articula el acto en dos turnos. En el primero contextualiza el
tema: la frase comida para celiacos opera como marco que activa los supuestos
compartidos por el grupo. En el tercero, introduce la advertencia sin hacer
explicito el contenido de la misma, dejando en manos de su interlocutora la
responsabilidad de reponerlo (no vaya a ser que...). La indeterminacion de esa
expresion le permite aludir a su colega sin mencionarlo (Lavandera 1986, Briz
Goémez y Albelda Marco 2013), o sea, sin tener que hacerse responsable de lo
dicho. Esta violacion ostensible de la maxima de cantidad desencadena la
inferencia de V, quien en el turno 4 apela a otra estrategia de atenuacion (la
ambigiiedad) para no asumir la responsabilidad delegada implicitamente.

Si tomamos la interaccién desde la perspectiva de V, la situacién también es
compleja en términos de vinculos interpersonales e institucionales. La tension se
plantea por la dualidad de ser solidaria a la burla implicita de J y, al mismo
tiempo, no asumir explicitamente esa complicidad, que implicaria burlarse
abiertamente de uno de sus jefes. Para resolver este conflicto comunicativo, V
recurre al emoji, que en este caso opera como recurso mitigador de las dos
acciones que estan dirigidas a la imagen de sus superiores: tanto a la de J como a
la del consejero celiaco. La opcion elegida por V es estratégica, en la medida en
que ese emoji repone un gesto positivo (la carita sonriente), el que en el
paradigma valorativo de los emojis, es ademds relativamente neutro. De ese
modo, a) coopera con J cerrando el par, en el turno asignado; b) acepta compartir
el acto descortés, pero utilizando un recurso visual ambiguo, que no explicita una
accion concreta sino la aceptacion del implicito; y ¢) no participa activamente en
el ataque a la imagen de su superior (el consejero celiaco). Su estrategia es
efectiva en la medida en que J, en el turno 5, aprueba la opcién elegida con otro
emoji, el del pulgar para arriba, que tal como indica Sampietro (2016) opera
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como un emblema de un gesto convencional que se utiliza en forma intencional
para expresar que todo va bien, en este caso, que hay acuerdo, conformidad, que
le “gusta” (al decir de Facebook) la respuesta. Tal como sefiala esta autora y
puede observarse en este caso, el emoji tiene la particularidad de aparecer en
posicion final de la secuencia para cerrarla, sin requerir otra intervencién por
parte del destinatario.

En el marco de una interaccion que supone relaciones formalmente
asimétricas — aunque flexibles —, el emoji le permite cumplir a V varios objetivos
a la vez: uno interaccional, en el sentido de sostener el flujo conversacional; otro
vincular: alinearse a su jefe, reivindicando los supuestos compartidos; y, otro
preventivo, de preservacion de su relacion con su otro jefe, al no vulnerar
abiertamente su imagen. El marco de relaciones asimétricas se mantiene sin
riesgos, a la vez que los lazos interpersonales se refuerzan y se comprende el
mensaje claramente.

Otro caso similar, pero con aristas diferentes, es el que presentamos a
continuacion (Ej. 2). En este caso, la imagen puesta en cuestion es de uno de los
participantes del intercambio y que cumple un rol jerdrquico. El segundo ejemplo
se corresponde con una conversacion mas larga en el Departamento de Medios de
una institucion publica, vinculada con temas inmobiliarios. El grupo estd
formado por dos jefes (I y S), que cumplen cargos de gestién institucional y tres
empleadas de planta permanente (F, E y L) que trabajan en el contacto con la
prensa y la comunidad. La conversacion se abre — como es habitual en los grupos
de WhatsApp — sin los rituales de saludo. Se va directamente al grano. En este
caso, el topico se vincula con las repercusiones en los medios de comunicacién
que tuvo una campafia de concientizacion sobre los derechos de los ciudadanos a
la informacién, que llevé a cabo la entidad.

(2) 4 de marzo de 2016

1. E: Llamaron varios periodistas y vino uno a consultar por su casa
[13:29]
2. I: Fuerzalos a construir una torre y los convertirds en hnos si quieres
que se odien arrojales un poco de alpiste. (Saint Expuery) [13:47]
3. E: @& [13:55]
4. S: Péasame el nro q lo llamo yo [14:06]
5. F: Te lo mandé recién L [nombre en diminutivo]!! [14:06]
El intercambio se abre con la afirmacion de E (una de las empleadas del sector),
que en realidad cuenta como un pedido: luego de la jornada de asesoramiento
algin referente de la institucién debe responder a las consultas que la prensa
plante6 ante ese Departamento. Como respuesta, I (uno de los jefes) responde a
ese pedido con una frase de EIl Principito de Saint-Exupéry (Fuerzalos a
construir una torre y los convertirds en hlermalnos, si quieres que se odien
arrdjales un poco de alpiste), que no tiene vinculacién directa con la primera
parte del par iniciado en el turno 1. A pesar de ello, en el tercer turno, E responde
con un emoji (la carita sonriente), que cierra el par introducido por I.

Es importante tener en cuenta que la interaccion a través de los teléfonos
celulares suele coincidir frecuentemente y cruzarse con interacciones cara a cara.
En este caso, F, E y L se encuentran presentes en la oficina cuando reciben el
mensaje, las tres participantes coinciden en no entender el sentido de la frase de I
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y, también, en la necesidad de responder para evitar por un lado, que el jefe
malinterprete el silencio y, por el otro, lograr mantener la conversacion iniciada
con un propdsito concreto, con una actividad que hace al trabajo del sector.
Nuevamente, podemos ver cémo el uso del emoji con valoracién de
neutra/positiva le permite a E cooperar y ser eficiente en términos interactivos,
aun cuando el precio sea no comprender el sentido de esa emision. La estrategia
de atenuacion, en este caso, tiene una funcion doble: de autoproteccion (tanto el
silencio como el pedido de aclaraciones hubiera puesto en una situacion
incomoda a E) y de prevencion del dafio de la imagen de I (la no respuesta
hubiera hecho ostensible la poca pertinencia o, incluso, la pedanteria de su
comentario). La intervencion de S (el otro jefe que participa del grupo) encauza
la interaccidn al objetivo inicial y da cierre al primer turno del intercambio.

Esta secuencia permite observar como los participantes en estos espacios son
conscientes de las relaciones que definen su dmbito laboral en términos de
asimetria y poder y como condicionan las posiciones en el organigrama laboral.
Mientras E necesita responder una emision que no entiende s6lo a los efectos de
no cortar el flujo de la conversacién y no ser descortés con su superior, aunque
no pueda asignarle sentido ni coherencia; S (como par de I) puede ignorarla
abiertamente y responder al pedido inicial.

Para E, el recurso visual que parece inequivoco, por su alto grado de
convencionalizacién, le permite, no obstante, jugar con la ambigiiedad que
cualquier palabra precisaria, para mitigar o morigerar los posibles problemas de
imagen que pueden surgir si no responde a un superior. E elude, mediante el
emoji, tener que decir o responder algo que no entiende. La imagen que repone
un gesto positivo da suficiente evidencia de la voluntad de cooperar y no plantea
los riesgos que implica la palabra, ya que no exige explicitar ninguna valoracién
ni justificar ninguna posicion.

En este ejemplo vemos una vez mads, la explotacion de estos recursos con
funcién atenuadora, vinculados fundamentalmente al cuidado de las imagenes y
al mantenimiento del flujo interaccional.

4.1.2. Reorientar la imposicion de un pedido para evitar la lesion de la
imagen del otro

El tercer ejemplo que presentaremos a continuacion (Ej. 3) se corresponde con un
intercambio en un grupo de trabajo que pertenece al &mbito académico. El grupo
estd dirigido por la jefa (C) de un proyecto educativo — vinculado con la
enseflanza de segundas lenguas — y sus colaboradores, todos profesionales
vinculados con la educaciéon (G, M y R). El tépico del intercambio es ajustar
datos de una reunion programada. El registro es informal, y si bien la que dirige
el interrogatorio es C (la jefa del grupo) lo hace en todo momento apelando a
recursos de cortesia (Brown y Levinson 1987 [1978]).

La interaccién —como vimos en el ejemplo anterior — no se abre con las
tipicas secuencias de saludo/respuesta, sino que introduce directamente el tema.
C utiliza el recurso més tipico para seleccionar a su interlocutor, la apelacion, en
este caso un apocope afectivo del nombre de G. El patrén del intercambio es
lineal (pregunta/respuesta). En el tercer turno se produce un cambio, luego de la
pregunta directa efectuada por C (la hora en la que G va a llegar a la oficina):
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(3) 19 de septiembre de 2017

: G [nombre] no me acuerdo si venis hoy o cudndo [09:35]
: Si voy hoy [09:36]
: Hora aprox? [09:39]
: Perd6n Z [09:39]
: 13'00 para no superponernos porque no hay lugar [09:40]

[09:41]

El camblo de estrategla —de actos indirectos a la pregunta sin atenuacidn —
acentda la imposicion del interrogatorio. Al reconocer C ese cambio de posicion,
procede a repararla en el turno 4, mitigando con un complejo acto estratégico
verbal y visual: el pedido de disculpas y la autoironia a través del emoji (la
representacion grafica de un policia), que alude a la actitud inquisitoria, propia de
los interrogatorios policiales. Este recurso visual funciona como estrategia de
cortesia positiva hacia G, en la medida en que activa ir6nicamente un marco
(Goodwin 1995) genérico particular: el interrogatorio policial, que supone no
s6lo reconocer de una manera exagerada la asimetria de roles, sino también el
grado de imposicién de sus acciones hacia la compaiiera. El emoji utilizado — el
policia — hace explicita la asimetria. Este recurso opera desplazando ir6nicamente
la jerarquia del rol invocado, de una institucion a otra, con el fin de reforzar la
solidaridad con sus interlocutores. El rol jerarquico de C le permite jugar con esa
referencia, fundamentalmente, porque es autorreferencial, autoirénica: al
ridiculizarse amenaza su propia imagen.

Esta estrategia, sin embargo, no podria ser utilizada por quienes dependen de
C y ocupan una posicion inferior en el esquema grupal. En dmbitos de trabajo, es
poco frecuente, incluso cuando la distancia social es minima y el rol jerarquico
tiene poco peso, que un subordinado apele a un recurso de esta indole, ni siquiera
para referir a un par. Del mismo modo que los chistes, burlas o juegos con doble
sentido, son recursos de alto riesgo para este tipo de relaciones grupales.

A modo de cierre de este apartado, podemos decir que existe una economia y
un uso diferencial de los emojis segtin el rol/funcién de los participantes. Habria
una suerte de logica interna que establece quién puede o no usar determinadas
opciones, segun la distancia social y el rol en el grupo. En ese sentido, podemos
decir que las relaciones de poder se reproducen claramente en ese poder decir o
no, segin la posiciéon social dentro del organigrama institucional. Como
observdbamos, en el corpus analizado, en interacciones por WhatsApp con fines
laborales en ambitos institucionalizados, a diferencia de otros grupos que
interactian sin un proposito especifico (Noblia 2017a, 2017b), el uso de los
emojis no es tan frecuente, ya que el foco se encuentra en lograr articular una
tarea en comin y no en sostener un vinculo fético. Por otro lado, en estos
entornos el repertorio de emoticones o emojis es acotado y estd dirigido a
expresar acciones concretas, como asentir o dar conformidad de una manera
réapida y econdmica.

El grado alto de convencionalizacién de estos iconos permite neutralizar
cualquier interpretacion negativa. Si bien todos tienen en el rasgo [+ positivo], su
funcién principal es constituirse en una marca de respuesta, sin mayor carga
valorativa que esa. El grado de inespecificidad o de universalidad de los gestos
invocados los convierte en recursos ambiguos que admiten diferentes

O
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interpretaciones. En ese sentido, son atenuadores multimodales que la escritura
digital ha incorporado como uno de sus rasgos mas caracteristicos. Estos recursos
son altamente eficaces en contextos en los que cualquier opcién verbal podria
implicar un malentendido o la amenaza a la imagen de alguno de sus
participantes. Por otro lado, como pudimos ver, si bien no son frecuentes, la
aparicion de emojis que invocan gestos negativos o que expresan un alto grado de
emotividad, estd asociada a roles jerarquicos en el grupo.

Esta distribucién pone en evidencia la dependencia del contexto situacional
(Briz Gémez y Albelda Marco 2013: 293). A diferencia de lo que pudimos
reconocer en grupos con fines féaticos (Noblia 2017a, 2017b) en los que la
frecuencia y modo de los emojis son mas amplios —y no siempre operan con
funci6n atenuadora, sino todo lo contrario— y en los que este uso no es
diferencial; en contextos institucionalizados las distancias y asimetrias presentan
una distribucién discrecional. Asi podriamos plantear, a partir del resultado del
analisis, la siguiente correlacion entre la posicion institucional y el uso de emojis
en grupos de trabajo:

A mayor | Mayor libertad para el uso indistinto de emojis de alta carga expresiva y
jerarquia | emotiva, de polaridad negativa o positiva, vinculados tanto a la actividad
como a los participantes del grupo.

A menor | Uso restringido de emojis de carga positiva o neutra, vinculado con un fin
jerarquia | pragmatico, interaccional o de cortesia.

Tabla 1: Correlacion entre la posicion interaccional en el uso de emojis en grupos de
trabajo

4.2. Justificar multimodalmente: el peso de la evidencia visual

Dentro de los géneros discursivos mas complejos en el ambito laboral, se
encuentran las justificaciones y explicaciones ante el incumplimiento del horario,
ausencias, fallas en una tarea, entre otras. Estas situaciones son complejas vy,
usualmente, van ligadas al uso de estrategias discursivas y de cortesia.

Uno de los medios con los que se suele reportar un problema en la actualidad
es el WhatsApp. Dado que estos dispositivos suponen un canal de conexion
abierto, incluso fuera del horario laboral, no hay excusas para no comunicar a
tiempo las razones que imposibilitan la llegada a una reunién o la ausencia al
trabajo. Dentro de los recursos mds efectivos para mitigar este tipo de actos que
suponen una alta exposicion de la imagen del empleado ante la institucion, estan
los testimonios visuales o audiovisuales, que operan como evidencias del
problema, con el fin de atenuar u operar como justificacion de una accion que se
sabe despreferida.

A continuacién veremos un ejemplo de la articulacién de imagen y texto como
estrategia de atenuacién al aviso de una licencia por varios dias (Ej.4). La
confluencia multimodal refuerza el fin persuasivo de este texto.

4.2.1. Justificar la imposicion de un acto despreferido, eludiendo la
responsabilidad y agentividad de la accion.

El texto que analizaremos a continuacion es una conversacion en WhatsApp
entre A (empleado de la oficina de publicaciones de una institucion académica) y
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S (el jefe de ese sector). A suele ausentarse del trabajo porque tiene episodios
frecuentes de epilepsia que le obligan a faltar. En este caso, la razén de su futuro
ausentismo es otro: razones psiquidtricas. La conversacion se inicia tarde, fuera
del horario de trabajo:
(4) 3 de marzo de 2017
1. A: Hola S, cémo estds? Disculpa la hora pero acabo de volver del
psiquiatra, me quebré y estuvimos hablando un rato largo
Me subi6 la medicacidon y me dio 7 dias de licencia [20:11]

\\'

2. S: Hola A [20:12]

3. S: Qué medicacion, ni le entiendo la letra [20:13]

4. A: Si, yo tampoco [20:13]

5. A: Esperaba ir a la farmacia [20:14]

6. S: Es lareceta del medicamento? [20:14]

7. A: No, esa es la nota para el trabajo [20:15]

8. S: Ah, es que no le entiendo la letra [20:16]

9. A: El lunes te la hago acercar [20:17]

10.S: Tranquilo, es saber qué dice, que en definitiva es lo que dijo
[20:19]

11.A: Recién me hice una escapada a la farmacia [20:33]
12.A:
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Ahora me voy a tomar un comprimido y a dormir [20:34]

13. A: Gracias [20:34]

14.S: ok [20:35]
A introduce el primer turno de la interaccién en el que articula narrativamente varios
actos simultdneamente: saluda, presenta el problema y concluye con la advertencia de
que va a faltar siete dias. La modalidad elegida para el discurso verbal es la narrativa
escrita, presentada en bloque y no por turnos separados como seria su articulacion
conversacional. Este recurso le permite presentar su mensaje cerrado a las posibles
derivaciones que admite la interaccién dialogal. A ese mensaje concluido, se le suma la
imagen del texto del médico que justifica los dias de licencia otorgados. La duplicacion
de los textos justificativos (en su version tipeada y en su version reproducida por la
fotografia) mitiga la exposicion que supone para cualquier empleado este tipo de acto.

La articulacion multimodal de los diferentes textos opera heteroglésicamente,
haciendo dialogar el texto de A con otro, el certificado del médico, que es reproducido
visualmente para avalar, desde un discurso de autoridad, la futura ausencia de A. De
ese modo, la estrategia de A consiste en desplazar el foco desde su persona a la del
médico, minimizando su responsabilidad sobre el contenido del mensaje. La cita del
documento médico, en este caso, se reproduce a través de un modo visual, pero que a
la vez es verbal, en la medida en que es la fotografia de un texto escrito que puede
leerse. La imagen como evidencia incuestionable — en la medida en que reproduce un
documento que serd entregado a la institucion — refuerza de manera estratégica la
justificacion del acto futuro de A, a la vez que mitiga esa accion social despreferida. La
interseccion de los modos visual escrito y visual fotografico en un mismo movimiento
expone un uso estratégico de la multimodalidad con fines persuasivos.

Desde el punto de vista interaccional, a S (el jefe) le resulta dificil objetar el aviso y
sOlo le resta negociar, ya no el acto de habla de A (o sea el aviso de su futura
nasistencia) sino el alcance de la evidencia respaldatoria que estd aportando (el
contenido de la prueba). A diferencia de la estrategia desplegada por A, S apela a una
distribucién segmentada de su respuesta a ese primer turno, en varias y sucesivas
intervenciones. El primer turno que activa S (turno 2) se vincula con la primera parte
de la narrativa de A. En él, completa la segunda parte del par saludo/saludo (Hola A).
A continuacion, retoma el cierre de la narrativa de A, en donde se menciona el
medicamento y los dias de licencia otorgados. A partir de esa frase, construird el
pedido de explicaciones. La relacion consecutiva que plantea el texto de A (me subio la
medicacion y me dio 7 dias de licencia), le sirve a S para cuestionar indirectamente la
magnitud de la licencia (7 dias). El rol jerarquico de S se erige en esta secuencia, a
partir de las sucesivas preguntas, a las que A va respondiendo obedientemente, con
atenuadores que desfocalizan su rol en este proceso (yo tampoco), atribuyéndole toda la
agentividad al médico (me subio la medicacion y me dio 7 dias).

Ast, el relato cerrado con el que A inicia el intercambio se abre, para transformarse
en la arena de una negociacién interactiva de los roles que el dmbito del trabajo
reproduce en el WhatsApp. Una de las evidencias claras del cambio de
posicionamiento (Goffman 1981) de A'y S —de pares en el relato de A, a una relacion
asimétrica, a partir del turno 2 — se hace explicita en el turno 10, cuando S desde su
posicién de jefe, de autoridad con la potestad de adoptar medidas que perjudiquen a A,
lo tranquiliza (tranquilo, es saber qué dice), expresando con esa accion, la aceptacion
de los términos de la licencia. El riesgo que implica para A esta situacion para su
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estabilidad laboral se puede reponer en su necesidad de dar respuesta a cada una de las
observaciones de S. El grado de imposicién del acto estd potenciado por el choque de
dos ambitos institucionales distintos (laboral vs. médico). La negociacion del pedido de
A hubiera sido muy distinta de no mediar la autoridad médica, respaldando su
inasistencia: las politicas de Recursos Humanos y los seguros laborales exigen el
respeto de las prescripciones médicas para evitar juicios posteriores.

El uso de la fotografia como estrategia de justificacion, cuyo fin es atenuar el riesgo
que comporta esta peticion para su imagen, se vuelve a reconocer en el turno 12,
cuando envia la imagen de la caja de Valium, un ansiolitico de uso comin en la
Argentina, cuya marca es tan conocida que muchas veces opera como designacion
genérica para cualquier medicamento similar. Enviar la imagen en vez de la mencion
del nombre del medicamento da cuenta del peso simbdlico de mostrar vs. decir. Que el
jefe vea la letra del médico y la caja del medicamento pone de manifiesto que para A
esos recursos tienen una finalidad epistémica y retdrica: agregan veracidad a su
mensaje. La foto opera como una secuencia fundamental en este texto: aporta en el
plano ideacional informacién nueva (el diagnéstico médico y la prescripcion de un
medicamento y la licencia) y en el interpersonal, su funcién es modalizadora, da
veracidad al pedido de A. El peso simbolico y cultural de la fotografia como evidencia
es, en este marco, un recurso argumentativo relevante. La imagen cierra el proceso de
justificacion de una licencia de siete dias, que supone causas mayores en el dmbito
laboral.

A continuacion sistematizaremos la combinacién de recursos multimodales que
define la estrategia de atenuacion planteada por A para lograr su propdsito
comunicativo y, como contrapartida, las que esgrime S:

— La articulacion de diferentes modos semidticos (texto y foto) le permite a A

resolver su objetivo (avisar y excusarse) en un unico turno.

— La estructuracion del mensaje en un unico turno le permite configurar un
didlogo sin objeciones ni respuestas que pudieran desviarlo de su propdsito.

— La forma narrativa condensa la secuencia de acciones (ir a terapia — quebrarse —
prescripcion del ansiolitico y licencia) que fundamentan su aviso.

— Los recursos verbales mitigan las sucesivas acciones de la narrativa: expresiones
de disculpas (disculpd la hora), el uso de vocabulario evaluativo afectivo de alta
carga de emotividad (me quebré) para referir a su estado animico, explicaciones
intensificadas (estuvimos hablando largo rato, me subié la medicacion, me dio 7
dias de licencia).

— La referencia contextual — la imagen de la hoja membretada con la fecha, sello y
firma del profesional, y los datos del paciente — dan veracidad a la escena
recreada.

La estrategia de A es contundente: avisa, se disculpa y justifica, pero en una matriz
conversacional cerrada y multimodal. Los modos semidticos trabajan de manera
diferente y complementaria: lo verbal argumentando a partir de la narrativa, lo visual
brindando la evidencia necesaria para sostener ese relato.

La estrategia de S:

— Apela a una estructura de didlogo para abrir el mensaje de A.

— Transforma la narrativa en un interrogatorio, que lo reposiciona en su rol
jerarquico.
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El cambio de marco interaccional le permite a S reposicionarse y marcar nuevamente
su autoridad: la orden cortés ([quédate] tranquilo) y la desambiguacion del propdsito
de sus preguntas (es saber qué dice) no dejan dudas de quién es el que maneja las
reglas de la relacion.

Estrategia discursiva de A Estrategia discursiva de S

Justificar un acto futuro despreferido, Recomponer la posicién interpersonal, reforzando
mitigando su responsabilidad y su rol de autoridad

agentividad

Recursos Recursos

Modo Estructuracion en bloque Modo | Estructuracién secuenciada en turnos
verbal Narrativa verbal | Dialogo

escrito Aviso y justificacion escrito | Pedido de explicaciones y verificacion
+ de las evidencias visuales

Modo Imagen

visual

Tabla 2: Estrategias discursivas de A 'y S (Ej. 4)

Este caso es un ejemplo claro del peso de lo visual con propésitos evidenciales y por lo
tanto justificativos y atenuadores. La confluencia de recursos de los diferentes modos
semiodticos en la configuracion del texto dan como resultado una estrategia de alta
eficiencia retérica (Noblia 2017a). Como diria Stockl (2004: 10), “specific usage of
one or the other mode is guided by socially determined intentions and realises group
interests, subjective points of view or ideological stances.”

4.3. Negociar la distancia social alternando los modos verbales orales o escritos

El complejo de relaciones que implica cualquier estructura institucional se multiplica
cuando pensamos los vinculos que esta mantiene con otras organizaciones. Las
jerarquias se profundizan cuando el peso relativo que puede tener un rol hacia el
interior de un organismo se compara con otros similares o de mayor envergadura. Por
eso, los organigramas dan cuenta de las diferentes escalas jerarquicas, muy dificiles de
articular en la vida diaria del trabajo. A continuacién analizaremos un caso particular
que permite observar la negociacion de las distancias sociales interinstitucionales y la
importancia de las estrategias de atenuacion para el mantenimiento del equilibrio de
funciones, roles y relaciones.

4.3.1. Negociar las posiciones y roles institucionales

El caso que presentamos a continuacion (Ej. 5) compila diferentes secuencias textuales,
que siguen un hilo cronolégico. El objetivo de este recorte es mostrar el cambio que se
produce en la relacion interpersonal a lo largo de un periodo muy corto de tiempo,
producto del contacto a través del WhatsApp. Puede reconocerse la adaptacion
dindmica del registro, que va de la formalidad propia de las comunicaciones
institucionales a la informalidad de la conversacién cotidiana, producto de la
disminucién de la distancia social. Dada su extension, no pretendemos realizar un
analisis detallado de las interacciones, sino presentar algunos fendmenos de atenuacion.

Los participantes de esta interaccion pertenecen a dos instituciones distintas pero
vinculadas. AL es jefa del sector de Ceremonial y Protocolo de una institucién juridica;
SP tiene el cargo de Secretaria de una dependencia de un Tribunal de Justicia, del que
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la institucién colegiada depende. Si bien ambas cumplen cargos jerarquicos, el de SP es
de mayor jerarquia. El contacto que habilita a AL a usar el teléfono mévil de SP es uno
de los jefes de esta ultima. Dado que realizar una llamada telefénica supone mayor
imposicién que enviar un mensaje, AL inicia el intercambio enviando un texto escrito,
en el que se presenta y expresa los motivos de su mensaje como modo de consensuar la
habilitacion de este canal:

(5) Parte 1 (4 de octubre de 2017)

1. AL: Estimada doctora P [apellido], mi nombre es AL, soy la responsable

del area de ceremonial y protocolo de [nombre de la institucién]. Me dio su

teléfono el Dr. CI, para que me pusiera en contacto con usted a fin de

coordinar el almuerzo con los miembros del Tribunal. Este es mi teléfono

personal. Saludos, AL [9:45]

2. SP: Estimada A, gracias por escribirme, apenas tenga la confirmacién de

la fecha posible del almuerzo, le escribo. Saludos, SP [9:50]

3. SP.: [oral] A, ya estoy acéd con la Dra. F en su despacho y:: ya:: me

confirmo el 19 de octubre, a las 13. Asi que cuando quieras avisale al Dr. 1.

Muchas gracias:: un beso. [12:50]

4. AL: Estimada S, mil gracias por la pronta respuesta. Ahora confirmo con

las autoridades. ;L.os demas miembros del Tribunal no tienen problemas ese

dia? Saludos, A [12:50]

5. SP: [oral] Gracias a vos. Y:: no, no, no hay problemas, estidn todos de

acuerdo, asi que podemos cerrar esa fecha. [12:51]

6. AL: Perfecto! Gracias de nuevo [12:52]

7. SP: De nada! Nos vemos el 19 [12:55]
Ese primer mensaje escrito presenta una estructura similar a la de un mail formal: la
férmula de tratamiento y la apelacion a través del apellido (Estimada doctora P
[apellido]), la autopresentacion (soy la responsable del drea de ceremonial y protocolo
de [nombre de la institucion]), la justificacion del por qué tiene su teléfono y la fuente
del contacto (Me dio su teléfono el Dr. CI, para que me pusiera en contacto con usted),
el motivo del mensaje (coordinar el almuerzo con los miembros del Tribunal) y el
saludo final y la firma (Saludos, AL). El registro del mensaje es el habitual de las cartas
y notas de instituciones formales.

El turno 2 se construye de manera similar aunque es mas sintético y, en ese sentido,
mas adecuado al medio por el que se estd trasmitiendo. Si bien se mantiene el registro
inicial, SP comienza a flexibilizar la distancia al apelar a AL a través del nombre y no
del apellido y sin férmula de tratamiento (Estimada A). La jerarquia que marca la
relacién entre ambas se hace evidente en el registro mds coloquial que aplica SP y en la
necesidad de AL de brindar todas las explicaciones que justifican su contacto y que
atentian la imposicion a SP. La organizacion del mensaje en un bloque que condensa
diferentes emisiones repone las formas y registros de los escritos formales
institucionales tradicionales. La observacion de SP da cuenta de ese marco particular,
al prometer responder por escrito. La escasa diferencia temporal entre el envio y la
recepcion de la respuesta de ambos mensajes, no obstante, pone en evidencia el medio
electrénico, que dinamiza estos intercambios.

En el turno 3, SP responde con un mensaje oral, una nota de voz. El cambio de
modo produce un cambio de registro, que pasa de formal/protocolar a formal/coloquial.
Las formulas de tratamiento desaparecen, del mismo modo que se instala el tuteo y el



Noblia, V. CLAC 73 2018: 77-102 97

cierre se realiza con un beso. La oralidad —aunque sea mediada— flexibiliza la
formalidad. AL, respetuosa de su menor jerarquia, no obstante, no asumird el tuteo
como tratamiento y mantendrd durante ese primer intercambio la escritura como un
recurso para mantener la distancia formal exigida.

Si analizamos el siguiente intercambio (Ej. 6) que tienen ambas, dias después y
luego de haber mantenido conversaciones telefénicas, esas alternancias
formal/informal, escrito/oral desaparecerdn, dando lugar a una conversacion
aparentemente entre pares:

(6) Parte 2 (19 de octubre de 2017)

1. AL: [oral] M., los estamos esperando arriba, en la oficina del Presidente.
[12:20]
2. SP: [oral] ok! Estamos llegando [12:21]
3. AL: ok [12:22]
4. SP: [oral] A., tenés idea si ya terminaron. Tengo a la custodia abajo.
[14:28]
5. AL: [oral] Tendran para cinco minutos mds, nada mas. [14:29]
6. SP: ok [14:29]
En este caso, ambas inician un intercambio muy dindmico (las marcas del tiempo de
recepcion son un indicio claro de ello) a través de notas de voz, con un registro
claramente coloquial y directo, marcado por el tuteo y expresiones coloquiales como el
ok. La flexibilizacién de las distancias en la oralidad son evidentes, aun cuando la
asimetria siga siendo la base de esta relacion. La geometria de las relaciones
institucionales parece desvanecerse en estas interacciones, aunque se reproducen y
reaparecen con otras modalidades. Veamos la secuencia que sigue (Ej. 7):
(7)  Parte 3 (6 de noviembre de 2017)
1. SP: A., llamame [10:21]
2. SP: [oral] Bueno:: nos cruzamos, [10:35]
3. SP: [oral] mird te molesto porque acaban de dejarme la nota [10:35]
4. SP: [oral] de la que vos me hablabas que a partir de manana empieza
este:: [10:36]
5. SP: [oral] AHORA, YO no sé si yo te entendi mal, por ahi porque nos
grabamos por acd pero HUMILDEMENTE a mi me parece que tendrian que
haber planteado las cosas de otra manera:: [10:36]
6. SP: [oral] o invitan a TODOS o al menos invitan a la Dra. F. [10:36]
7. SP: [oral] me entendés, no me parece a mi, 0 sea me parece que O::
invitan a to::dos los del tribunal con una nota o en mi opinién deberian
dirigirse a la cabeza. [10:37]
8. AL: [oral] No::, S., gracias! Perdon si demoré al contestar estaba en
reunion Vos conocés mejor que nadie el tema. Ellos me pidieron esa nota,
pero no quiero que metan la pata. Te pido mil disculpas y ya te mando las
otras. [10:39]
9. AL: [oral] Mil gracias! Y disculpas, ya mando las notas, gracias [10:39]
10.SP: [oral] No te preocupes, querida:: estd todo bien. Manda las notas,
cualquiera de las dos formas son correctas, en mi humilde opinion,
cualquiera de las dos cosas son mds correctas que esta que venia sélo para la
cabeza. Me entendés? Los conozco tan bien...Tengo muchos afios de
experiencia por eso te lo adverti. [10:39]
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Este fragmento pone en evidencia por un lado la asimetria entre SP y AL, pero también
la cercania que —dado el contacto continuo y la buena relacion— se ha ido
construyendo en estos escasos meses de relacion. SP abre el intercambio con una orden
directa (llamame), sin mitigacién y en forma escrita. Al no recibir la respuesta
inmediata, sigue optando por la estructura dialogal para presentar lo dicho pero en este
caso a través de mensajes de voz que se suceden vertiginosamente (con diferencias —
en algunos casos — de menos de un segundo, como lo indica la aplicacion): las
siguientes seis intervenciones le permitirdn marcarle un error protocolar cometido por
AL, de manera imperativa, aunque con multiples estrategias atenuadoras con funcién
de cortesia. Entre ellas podemos destacar el uso de verbos modales epistémicos (no sé,
me parece a mi), eufemismos (no sé si entendi mal), modalizadores
(HUMILDEMENTE, en mi humilde opinion), etc.

El tono imperativo (llamame) y la fragmentacién del reclamo en sucesivos turnos
refuerza la sancion institucional de las acciones de AL, desde una voz de autoridad, que
termina por explicitarse en el turno 10, al quedar en claro la fuerza ilocucionaria de
todo su mensaje, la advertencia (por eso te lo adverti).

La superioridad de SP respecto de AL no sélo es formal, sino también moral o
epistémica, en el sentido de que sus instrucciones tienen que ver con el conocimiento y
la experiencia (Los conozco tan bien...Tengo muchos afios de experiencia por eso te lo
adverti). Como puede verse, todo el fragmento es rico en estrategias de atenuacion
vinculadas al cuidado de la imagen de ambas. La respuesta de AL (turno 8) esta
orientada al vinculo jerdrquico, como modo de reparar una accidén despreferida,
vinculada con el protocolo institucional: los recursos mitigadores con funcidén
reparadora como el alargamiento de la silaba inicial (No.:), el apelativo (el nombre S),
los actos de habla de agradecimiento (gracias), disculpas (mil perdones), explicaciones
y promesa de resolver la situacion, evidencian la necesidad de explicitar la superioridad
de SP.

En estos intercambios, el cuidado de la imagen y la relacion es tarea continua. En el
caso que presentamos, aun cuando es consciente de y hace ejercicio de esa asimetria,
SP no deja de mitigar todo el tiempo sus acciones a través de recursos como las
expresiones de humildad, la sugerencia, entre otros recursos, pero el tono mantiene la
posicién de autoridad.

Lo que es interesante en este caso es el uso estratégico de los modos oral y escrito
en relacidon con el mantenimiento de la distancia social. La escritura formalizada propia
de los registros epistolares garantiza el cuidado del tenor y mantiene la distancia entre
las participantes, cuando el conocimiento interpersonal es escaso. La escritura
dialogada flexibiliza ese vinculo, haciéndolo més interactivo y promoviendo el cambio
hacia un registro més coloquial. Los textos orales no dialogales — las notas de voz que
reproducen en un tnico texto todo el mensaje — imponen una instancia intermedia, en
la que, no obstante, los recursos modalizadores propios de la oralidad (la entonacién, el
ritmo, los alargamientos) permiten focalizar, atenuar o reforzar aspectos del mensaje,
pero sin negociar esos significados con el interlocutor. Finalmente, la articulacion de
los mensajes de voz en la alternancia de turnos recrea, de algun modo, la cercania de
los textos orales cara a cara. Aun cuando el contenido de los mensajes refuerza la
asimetria, las estrategias de cortesia y los recursos que provee la oralidad (la entonacién
y la modulacién de la voz) dan cuenta de la empatia y la cercania afectiva que ambas
participantes comparten. El juego alternado de estos modos permite administrar la
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distancia y los roles de una manera efectiva, en la medida en que cada uno de ellos
admite formas distintas de posicionarse a los interlocutores.

La alternancia entre oralidad y escritura, que no responde a restricciones de tipo
instrumental (como podrian ser la imposibilidad de hablar o escribir), dan cuenta de
usos estratégicos destinados a lograr un objetivo interaccional o interpersonal.

5. Conclusiones

A modo de conclusion, podemos decir que los medios digitales aportan nuevas
alternativas para comprender el fendmeno de la atenuacion, que ha sido trabajado con
exhaustividad respecto al lenguaje, sea oral o escrito, en medios tradicionales, y ha sido
considerado multimodalmente sélo respecto de los recursos que aporta la oralidad
(como la entonacion y la prosodia). Los usos multimodales digitales en los que el
lenguaje verbal convive con otros modos visuales y audiovisuales, de manera inédita,
constituyen un nuevo desafio para el andlisis del discurso y no han sido atin indagados
en profundidad.

Este trabajo aporta no s6lo un nuevo corpus de textos conversacionales al campo de
los estudios de la atenuacién, sino que permite ponderar la pertinencia de las categorias
definidas para el estudio de este fendmeno desde una perspectiva lingiiistica para
considerar las particularidades que propone un enfoque multimodal.

Del andlisis realizado, podemos concluir que los intercambios a través de las
tecnologias moviles habilitan nuevos recursos para gestionar las relaciones
interpersonales. Las particularidades interactivas que plantean estos medios — contacto
constante, mayor inmediatez comunicativa, ubicuidad de la interaccién — configuran un
tipo de situacion comunicativa particular para la interaccion con propositos especificos.
El cruce entre coloquialidad, por un lado, y relaciones jerarquicas, marcadas por la
distancia social y las relaciones de poder, por el otro, ponen en evidencia un contexto
de situacién complejo que requiere de un control constante por parte de los
participantes, en particular de quienes se encuentran en una posicion inferior en las
jerarquias institucionales. Como se pudo observar, existe una distribucion de los usos
de los recursos y estrategias, vinculados con la posiciébn en el organigrama
institucional. En ese sentido, y retomando los ejes que definen las escalas de variacién
situacional (Briz Gémez y Albelda Marco 2013), nos encontrariamos con situaciones
definidas por rasgos prototipicamente asociados con la coloquialidad (una mayor
inmediatez comunicativa, mayor relacion vivencial, cotidianeidad temadtica y marcos
de interaccion compartidos) pero a la vez con otros fuertemente vinculados con el polo
de la formalidad (menor relacion de igualdad, con propdsitos vinculados a la
consecucion de una tarea y no con fines interpersonales, mayor planificacion en su
elaboracién). En este escenario, la informalidad que propone el intercambio
conversacional da lugar a una multiplicidad de estrategias de atenuacion, orientadas a
sostener y garantizar el equilibrio interpersonal. En estos intercambios, podemos decir
que la coloquialidad no estd exenta de actividad atenuadora. Asi vemos un uso
cuidadoso del lenguaje valorativo, de los emojis, de las inferencias que puedan
desencadenarse, fundamentalmente porque el medio las registra y las fija, ya sea en el
historial escrito como en los mensajes de audio que no pueden borrarse una vez que
han ingresado a la pantalla.

Respecto de las funciones de la atenuacidn, en estos intercambios se sostienen las
tres funciones bdsicas propuestas por Briz Gémez y Albelda Marco (2013): de
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autoproteccion, de prevencion y reparacion. Dado el propdsito definido de estos
intercambios (el desarrollo de una tarea o la coordinacion de actividades), el objetivo
principal de las estrategias de atenuacion no pasa tanto por cuidar la relacion
interpersonal por la relacion misma (o sea, en términos de acercamiento social al otro),
sino por el riesgo de que la lesion de esa relacion afecte la estabilidad laboral.

Las estrategias de atenuacion en el corpus analizado no soélo evidencian la
explotacion de todos los recursos que el lenguaje verbal ofrece, sino que los conjugan
con las multiples posibilidades semidticas que estas tecnologias ofrecen, incluso para
materializar las formas lingiiisticas (ver el ej. 4). Como plantea Kress (2003), cada
modo (escritura e imagen) posee su propia logica y, tal como lo plantea este autor,
aunque el usuario no quiera, debe adaptarse a las posibilidades dadas por el modo de
representacion. Lo que es notable es que en esa adaptacion surgen los usos estratégicos
de esos recursos, tomando en cuenta las posibilidades retéricas de cada modo
semiodtico, ya que en esa variedad se juega parte de la significacion: una palabra puede
ser dicha, escrita o mostrada, y cada una de esas posibilidades configura una
significacion particular. A lo largo de los sucesivos andlisis pudimos reconocer
estrategias discursivas con finalidad atenuadora que implicaban no sélo recursos
verbales sino que se apoyaban también, fundamentalmente, en la articulacion de los
recursos orales y escritos, y estos con otros de naturaleza visual (emojis y fotografias).
En los casos analizados, las particularidades semidticas de cada modo articuladas
estratégicamente (verbal escrito/visual grafico — verbal escrito/visual fotografico —
verbal escrito/verbal oral) fueron héabilmente utilizadas por los participantes con una
finalidad atenuadora.

Los resultados de este andlisis constituyen un aporte preliminar al abordaje del
estudio de las estrategias y recursos multimodales que operan con finalidad atenuadora.
La riqueza de recursos semidticos que ofrecen las tecnologias digitales, el cruce de
medios y modos en una misma plataforma hacen posibles usos y combinaciones
inéditas que exigen un riguroso y exhaustivo estudio. Para los enfoques sobre la
atenuacidén constituyen un nuevo campo de estudio que permitird comprender la
complejidad de este fendmeno en sus multiples manifestaciones semidticas.
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