LA DINAMICA DEL SALUDO EN INTERACCIONES
INSTITUCIONALES EN ESPANOL BONAERENSE

Gisele G. JULIAN
Centro de estudios lingiiisticos «Dra. M. B. Fontanella de Weinberg».
Dpto. Humanidades, Universidad Nacional del Sur (UNS),
Bahia Blanca, Argentina / CONICET

RESUMEN

Entre los fenomenos dinamizantes de la (des)cortesia verbal los saludos resul-
tan de particular interés en las interacciones institucionales, tanto desde el punto
de vista de su expresion como de su percepcion (Placencia 2001; Ferrer 2003;
Rigatuso 2003 y 2015; Sanchez Lanza 2003; Murillo Medrano 2004). En este tra-
bajo, que forma parte de una investigacion sobre la expresion y percepcion de
la (des)cortesia en puestos de atencion al publico de instituciones del dominio
de la salud y la educacién en una cuidad perteneciente a la region lingtistica del
espanol bonaerense, proponemos analizar la dindmica del saludo en las inter-
acciones desarrolladas entre empleados y usuarios en instituciones del dominio
educativo, considerando las instancias de apertura y de cierre del hecho comuni-
cativo. El estudio de este fenémeno adquiere relevancia ya que los saludos cons-
tituyen actos de habla destacados por los usuarios como fundamentales para la
expresion de cortesia en dichos contextos. En el andlisis atendemos en particu-
lar a la presencia/ausencia de saludos, los esquemas en los que se insertan, las
férmulas utilizadas, quién los formula y en qué medida contribuyen a la expre-
si6n de cortesia en el discurso institucional.

La investigacion se enmarca en un enfoque de Sociolingiiistica interaccional
(Gumperz 1982y 2001; Tannen 1985, 1996 y 2004), con aportaciones de Etno-
grafia de la comunicacién (Gumperz y Hymes 1972), Microsociologia de Goffman
(1967) y Analisis del discurso (Drew y Sorjonen 2000). Para el estudio de los fe-
némenos de cortesia seguimos la Pragmatica sociocultural (Bravo 1999; Bravo y
Briz 2004; Kaul 2008 y 2010).

PALABRAS CLAVE: (des)cortesia verbal, espaniol bonaerense, interaccion institucional,
saludo.

ABSTRACT

Among verbal (im)politeness phenomena, greetings are particularly impor-
tant in institutional interactions, both from the point of view of their expression
and their perception (Placencia 2001; Ferrer 2003; Rigatuso 2003 and 2015;
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Sanchez Lanza 2003; Murillo Medrano 2004). In this paper, which is part of a
broader research on expression and perception of (im)politeness in customer
service encounters in health and educational institutions in a city in the linguistic
area of the Buenos Aires Spanish variety, we propose to analyze the dynamics of
greetings in interactions between employees and users in educational institutions,
specifically considering the opening and closing instances of the communicative
event. Greetings, as speech acts, are emphasized by the users as fundamental
for the expression of politeness in these contexts. We attend in particular to the
presence/absence of greetings, the schemes in which they are inserted, the for-
mulas used, who formulates them and how they contribute to the expression of
politeness in the institutional discourse.

Our theoretical and methodological approach is based on Interactional So-
ciolinguistics (Gumperz 1982 and 2001; Tannen 1985, 1996 and 2004), with con-
tributions from Ethnography of communication (Gumperz and Hymes 1972),
Goffman’s Microsociology (1967) and Discourse analysis (Drew and Sorjonen
2000). For the study of politeness phenomena, we follow leading researchers in
Sociocultural Pragmatics (Bravo 1999; Bravo and Briz 2004; Kaul 2008 and 2010).

KEYWORDS: Buenos Aires Spanish Variety, greetings, (im)politeness, institutional in-
leraction.
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0. INTRODUCCION

En las altimas décadas, siguiendo los lineamientos de la Sociolinguisti-
ca interaccional (Gumperz 1982y 2001; Tannen 1985, 1996 y 2004), el Ana-
lisis del discurso institucional (Drew y Sorjonen 2000), la Sociopragmadtica
(Spencer-Oatey 2008) y la Pragmatica sociocultural (Bravo 2009; Bravo y
Briz 2004), han tenido un desarrollo destacado las investigaciones sobre
interaccion verbal en dominios institucionales. En ese marco, ha adquirido
especial interés la problemaitica de la produccién de discursos de (des)cor-
tesia en puestos de atencion al publico de caracter institucional en vincu-
lacién con las percepciones de los hablantes acerca de los usos registrados
(por ejemplo, Placencia 2001; Murillo Medrano 2004).

Entre los fenémenos dinamizantes de la (des)cortesia verbal los salu-
dos resultan de particular relevancia en las interacciones institucionales.
Por tal motivo, muchas investigaciones sobre (des)cortesia en dominios ins-
titucionales han dedicado especial atencion al abordaje de este acto de ha-
bla, tanto desde el punto de vista de su expresiéon como de su percepcion
(Placencia 2001; Ferrer 2003; Rigatuso 2003 y 2015; Sanchez Lanza 2003;
Murillo Medrano 2004). Dentro de esta linea, el articulo propone el abor-
daje de la dinamica del saludo en puestos de atencién al publico en inter-
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acciones institucionales en espanol bonaerense, fenémeno destacado espe-
cialmente por los usuarios como expresiéon de cortesia en esos dominios.

Este trabajo forma parte de una investigacién' mds amplia sobre la
expresion y percepcion de la (des)cortesia en las interacciones entre em-
pleados y usuarios que tienen lugar en puestos de atencién al publico de
instituciones del dominio de la salud y la educacién en una variedad dia-
lectal del espanol de la Argentina. La comunidad objeto de estudio es una
ciudad perteneciente a la region lingtistica del espanol bonaerense. Nues-
tro propésito en este articulo es examinar la dindmica de los saludos en
las interacciones desarrolladas entre empleados y usuarios en institucio-
nes del dominio educativo, considerando las instancias de apertura y de
cierre del hecho comunicativo. El estudio de este fenémeno adquiere rele-
vancia fundamental en los intercambios comunicativos que tienen lugar en
el conjunto de instituciones que nos ocupan, ya que los saludos constitu-
yen actos de habla que, tal como relevamos a partir de la aplicacion de tests
de habitos sociales en investigaciones previas (Julian 2015), son destacados
por los usuarios como esenciales para la expresion de cortesia en dichos con-
textos. En el analisis atendemos en particular a la presencia/ausencia de
saludos, los esquemas en los que se insertan, las férmulas utilizadas, quién
los formula y en qué medida contribuyen a la expresiéon de cortesia en el
discurso institucional.

La investigacion se enmarca en un enfoque de Sociolingtistica inter-
accional (Gumperz 1982 y 2001; Tannen 1985, 1996 y 2004), con aportacio-
nes de Etnografia de la comunicacién (Gumperz y Hymes 1972), Microso-
ciologia de Goffman (1967) y Andlisis del discurso (Drew y Sorjonen 2000).
Para el estudio de los fenémenos de cortesia seguimos la Pragmatica socio-
cultural (Bravo 1999; Placencia 2001 y 2004; Bravo y Briz 2004; Kaul 2008).
Integramos ademds, en relacion con el objeto de estudio de este trabajo,
los postulados de Goffman (1955), Placencia (2001 y 2004), Ferrer y San-
chez Lanza (2002), Areiza Londono (2003 y 2005), Ferrer (2003), Sanchez
Lanza (2003), Murillo Medrano (2004) y Rigatuso (2003, 2008 y 2015). Fi-
nalmente, en el andlisis seguimos el modelo de estructura conversacional
que aplica Rigatuso en sus estudios sobre la dinamica interaccional de las
féormulas de tratamiento en el espanol bonaerense en la interaccién co-

mercial de la variedad (por ejemplo 1987, 2000, 2015), elaborado sobre

' La investigacién, correspondiente a una tesis de Doctorado en Letras con orienta-
cién en Lingiiistica de la UNS, cont6 con el apoyo de sucesivas Becas Internas de CONICET
desarrolladas bajo la direccion de la Dra. Elizabeth M. Rigatuso, y se inserta en un Proyecto de
grupo de investigacion dirigido por la Dra. Rigatuso («Estilo(s) comunicativo(s) y variacion
pragmatica en la interaccion verbal del espanol bonaerense: construcciéon de identidades,
valores y creencias», subsidiado por la Secretaria de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
Nacional del Sur).
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pautas basicas de organizacion interactiva del discurso: la estructura pos-
tulada por Teun van Dijk (1983: 276-280).

A continuacién presentamos las consideraciones metodolégicas de
esta investigacion, seguidas de algunas aproximaciones tedricas sobre el
acto de habla saludo. En primer lugar abordamos el analisis de los saludos
en la instancia de apertura del hecho comunicativo en las interacciones
desarrolladas en las instituciones del dominio educativo objeto de estudio,
y, en segundo lugar, examinamos los saludos en la instancia de cierre de
la interaccién en esos dominios. Finalmente, el altimo apartado presenta las
conclusiones a las que arribamos a partir del analisis.

1. CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

De acuerdo con el marco teérico senalado, la investigacion se realiza
siguiendo los lineamientos metodolégicos de la Sociolinguistica (Labov
1970; Moreno Fernandez 1990; Lépez Morales 1994; Hernandez Campoy
y Almeida 2005), en particular en su vertiente de Sociolingtiistica inter-
accional, en la propuesta de Gumperz (1982a y by 2001), de la Antropolo-
gia lingtiistica (Duranti 2000) y de la Pragmatica sociocultural (Bravo 1999
y 2009; Bravo y Briz 2004).

Dentro del conjunto amplio y variado de los puestos de atencién al pu-
blico hemos realizado una seleccién, orientada por observaciones previas
efectuadas como miembro de la comunidad, de acuerdo con el interés y
la complejidad advertidos en su dinamica. Tales puestos corresponden a
una institucién educativa publica y una privada, ambas de nivel superior,
y una institucién del dmbito educativo en la que los docentes realizan di-
versos tramites relacionados con la labor docente. En el caso de la institu-
cion educativa publica se escogieron, a su vez, dos puestos de atencion que
corresponden, por un lado, a aquellas ventanillas y escritorios de una de-
pendencia dedicada a la atencién de tramites de alumnos de la institucién
y, por otro, a puestos de un Departamento Académico de la Universidad —el
equivalente a una facultad en la estructura universitaria— donde se atien-
de tanto a alumnos como a docentes. En relacién a la institucién privada,
hemos analizado las interacciones desarrolladas en el Ginico puesto de aten-
cion al publico que posee, una ventanilla de la oficina administrativa en la
que atienden a docentes y alumnos actuales o potenciales. Por otra parte,
como ya senalamos, hemos seleccionado una institucién educativa puibli-
ca a la que concurren docentes y estudiantes de carreras vinculadas a la
docencia de todos los niveles para realizar diversos tramites y consultas
relacionados con dicha labor. En este caso, hemos escogido puestos de
atencion al publico de dos oficinas en las que los empleados atienden
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en escritorios®. La mayoria de las personas encargadas de la atencién al
publico en estos dominios son mujeres.

Para la conformacién del corpus se emple6 una combinacién de técni-
cas de trabajo de campo de cardcter etnogréfico orientadas a relevar uso y
percepcion. En relacién con el uso concreto, aplicamos la técnica de parti-
cipante-observador, mientras que para relevar la percepcion de los usua-
rios aplicamos tests de hdbitos sociales y realizamos experiencias con
usuarios-jueces que actiian como evaluadores de algunas interacciones. En
este trabajo abordamos concretamente el uso relativo a un acto de habla
especifico, el saludo, aunque hacemos algunas referencias a las percepcio-
nes de los usuarios cuando el andlisis lo requiere.

Como hemos anticipado, con el fin de relevar el uso concreto utiliza-
mos la técnica de participante-observador (Labov 1970; Gumperz 1982) en
sus distintos modos de realizacion: participante-observador y observador
no participante (Moreno Fernandez 1990). En el primer caso, registramos
interacciones naturales producidas en los contextos estudiados en las que
la investigadora participa activamente. En el caso de observador no parti-
cipante, la aplicacién de la técnica consiste en acompanar durante la con-
sulta o el tramite a usuarios que nos prestan su colaboracion y en la toma
de datos de interacciones producidas en esos dominios. La mayoria de las
interacciones han sido grabadas, manteniendo el anonimato de los parti-
cipantes como parte del compromiso ético de este tipo de investigaciones
(Gabbiani y Madfes 2006), y luego transcriptas siguiendo las convencio-
nes de transcripcién incluidas en van Dijk (2000) e ideadas por Gail Jeffer-
son”. Ademds se tomaron notas etnograficas (Duranti 2000).

? En la descripcion de los puestos de atencién al publico en los que se desarrollan las in-
teracciones objeto de analisis brindamos informacién que consideramos relevante evitando,
sin embargo, revelar datos que impidieran mantener el anonimato de las instituciones.

3

[]: Simultaneidad de emisiones o fragmentos de emisiones.
Alargamiento de la silaba previa.

MAYUSCULAS: Mayor volumen de emision o fragmentos de emision.
°Simbolos de grado®: Suavidad o amplitud disminuida de emisiones incluidas.
Subrayado: Enfasis mayor en la emision del hablante.

Signo igual = No transcurri6 tiempo entre los objetos conectados

por el signo. Significa que el hablante siguiente inicia
su emision al final de la emision del hablante actual.

Punto entre paréntesis (.): Pausa de una décima de segundo.

Numeros entre paréntesis (1.7):  Segundos y décimas de segundos entre turnos de los
hablantes o dentro de un mismo turno.

? Entonacién interrogativa.

((Doble paréntesis)): Aclaraciones, descripciones.

Paréntesis incluyendo una x: (x)  Detencién repentina o vacilacion por parte del hablante.
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Se registraron 150 interacciones en las instituciones del dominio edu-
cativo entre los anos 2011 y 2015, lo que representa un total de 15 horas
aproximadas de grabacion. A eso se suman las interacciones y fragmentos
que no han sido grabados pero que se registraron a partir de la toma de no-
tas. La duracién de las interacciones, que puede fluctuar entre un minuto y
30 minutos, varia de acuerdo con la indole del tramite o consulta.

En el procesamiento de los datos tenemos en cuenta distintas variables
sociodemograficas (sexo, edad, nivel socioeducacional) y contextuales (esti-
los segiin contextos situacionales e imagen personal que se desea proyectar)
(Herndandez Campoy y Almeida 2005), ademas del tipo de institucién a la
que pertenece la interaccién (institucién publica/institucién privada) y
la relacién existente entre los hablantes, considerando las dimensiones de
poder y solidaridad propuestas por Brown y Gilman (1960).

2. EL ACTO DE HABLA SALUDO Y SU PRODUCCION EN ENCUENTROS DE SERVICIO
DE TIPO INSTITUCIONAL

En tanto actos de habla expresivos, los saludos adquieren particular
significacién «como emergentes lingtisticos de cortesia verbal» (Rigatuso
2003: 172). Constituyen actos de habla fundamentales tanto en la secuen-
cia de apertura como en la de cierre de los intercambios. En este sentido,
Goffman destaca el valor de los saludos de inicio de los intercambios co-
municativos asi como los de despedida y su efecto en las relaciones inter-
personales:

Irving Goffman, el iniciador de la ‘labor de imagen’, indica que el saludo
es necesario para mostrar que la relacién que existia al final del altimo en-
cuentro permanece inalterada, a pesar de la separacion, y que la despe-
dida es necesaria para ‘resumir el efecto del encuentro sobre la relacion e
indicar qué es lo que cada uno de los participantes puede esperar de los
demads cuando vuelvan a encontrarse’ (Goffman 1955). [...] Después de
haber establecido relaciones mutuas mediante el saludo, los participantes
pueden pasar a concretar cualquier ‘negocio’ (Hudson 1981: 140).

Tal como sostienen Ferrer y Sanchez Lanza, el saludo como acto de ha-
bla universal se manifiesta de manera particular en cada cultura y se realiza
mediante férmulas muy ritualizadas que no transmiten informacién nueva
pero conllevan «una importante carga de afectividad» (2002: 30). Ademas,
como senala Rigatuso (2003: 172), el saludo es uno de los recursos inter-
accionales de manifestacion de la comunion fatica «cuya funcién primaria
consiste en crear un ambiente de solidaridad que permita entablar una
conversacion placentera para los interlocutores» (Haverkate 1994: 57). En
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su realizacion «el saludo forma parte de una pareja adyacente cuyos miem-
bros suelen ser idénticos» (Haverkate 1994: 84). Entre las funciones que
Haverkate atribuye al saludo se encuentran las siguientes:

I) el saludo sirve para abrir el canal comunicativo; es decir, funciona
como senal para llamar la atencién del interlocutor, incitandole a
participar en un intercambio verbal;

II) el saludo puede contribuir a evitar que se produzca una tensién so-
cial, provocada cuando dos personas se encuentran en una situacion
comunicativa potencial sin cruzar palabra; en ese caso, el saludo es
el acto de habla que se presta, por excelencia, a introducir la comu-
nién fatica;

III) de acuerdo con la férmula seleccionada, el saludo sirve para estable-
cer o confirmar una determinada relacion interaccional, tal como se
define por factores como posicion social, grado de intimidad y afecto
(Haverkate 1994: 85).

El saludo puede adquirir diversas formas, puede darse de manera expli-
cita o implicita (a través de sonrisas, miradas), pero generalmente la ausen-
cia de saludo, y particularmente en situaciones de atencion al publico,
es percibida por los usuarios como una muestra de descortesia (Placencia
2001: 195-196; Sanchez Lanza 2003: 337; Murillo Medrano 2004: 189). Asi,
Ferrer y Sanchez Lanza definen al saludo como un acto bidireccional que
«exige ser respondido con otro saludo y si el que lo emite no obtiene res-
puesta, esto es percibido como un comportamiento sumamente descortés
que dana la imagen positiva» (2002: 28).

En cuanto a la estructura que puede presentar este acto de habla, Ha-
verkate realiza una distincién entre los saludos monoléxicos del tipo hola
o adids, que carecen de contenido proposicional, y los que se constituyen
de dos o tres palabras, como ;qué tal?, ;como te va?, que se refieren a la vida
personal del interlocutor pero se interpretan en un sentido simbélico y
no se espera una respuesta. En el mismo sentido, en cuanto al repertorio
de férmulas de saludo, Ferrer y Sanchez Lanza (2002) distinguen entre las
formas portadoras de significado y las carentes de él. Las primeras, que
aunque han perdido su carga semantica si pretenden una devolucién del
saludo, son preguntas alusivas a la salud (;como estas?, ;como anddas?), a acti-
vidades personales (;como te va?, ;qué hacés?, jque te vaya bien!), y formulas
alusivas al tiempo (buen/os dia/s, buenas tardes). Entre las formas carentes
de significado incluyen formas simples como ;hola! y jadiés! Asimismo, las
autoras se refieren a la acumulacion de saludos de inicio y de despedida,
que, como veremos en el andlisis de nuestro corpus, suele ser muy frecuen-
te en las interacciones registradas.

En el desarrollo de los encuentros de servicio la instancia de apertura
del intercambio, que incluye los saludos de inicio de interaccién, asi como
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la de cierre, con los saludos de despedida, constituyen instancias de parti-
cular interés, ya que la indole de los saludos de inicio puede determinar el
tono de la interaccién que va a producirse y predisponer en algiin sentido,
positivo o negativo, a los participantes, mientras que los saludos de cierre
pueden ser indicadores de la evaluacion de los hablantes acerca del inter-
cambio producido. Al respecto, Rigatuso destaca el valor de estas instan-
cias en el estudio de los encuentros de servicio de tipo comercial:

Esta instancia [de apertura], junto a las secuencias correspondientes al
cierre de la interaccién, representan instancias medulares del discurso
de los encuentros de servicio comerciales, en tanto pueden plasmar y ser
indice al mismo tiempo, en el primer caso, de la indole de la relacién in-
terpersonal que se construye y se negocia entre vendedor y cliente y, en
forma concomitante, del grado de formalidad y el tono que van a primar
en el desarrollo de toda la interaccién comercial. En el segundo caso, el
del cierre, pueden incidir y ser reflejo de la percepcion y evaluacién del ha-
blante respecto del tipo de interaccién verificada, y, en relacién con ello,
de sus expectativas futuras respecto de la realizacién de compras en el mis-
mo local comercial (Rigatuso 2015: 1451).

Tal como lo plantea Areiza Londono, el saludo se produce entre per-
sonas que participan en una relacion mediada por convenciones sociales
donde se da un reconocimiento solidario de los sujetos (2005: 82). En el
caso particular de los saludos producidos en contextos formales, el autor
senala que estos se utilizan «como parte de la etiqueta sociocultural im-
puesta para ocasiones protocolarias, dandose asi el estereotipo del acto de
habla» (Ibidem). Asi entendido, el saludo como acto no-sincero es caracte-
rizado por el investigador como un comportamiento impuesto o realizado
estratégicamente, pero ineludible para cualquier relacién de convivencia
(2005: 82-83).

En este tipo de saludos, en los que adquiere gran peso la convencién so-
cial y el compromiso generado en la interaccién, el otro es reconocido en
su rol o en su instrumentalidad mientras se desconoce su identificacién y
humanidad, de manera que «el lenguaje circula protocolaria, estratégica
y cortésmente por el mundo social» (Areiza Londono y Garcia Valencia
2003: 81). Este parece ser el tipo de saludo que predomina en los dominios
institucionales que estudiamos, contextos formales en los que el otro es re-
conocido en su rol de empleado o usuario. Sin embargo, como veremos a
continuacién, en distintos puestos de atencion al publico del ambito educa-
tivo estudiados, los participantes se conocen mutuamente y tienen mucha
frecuencia de trato, cuestién que parece favorecer la produccién de salu-
dos mas sinceros, en los que se reconoce al otro como sujeto individual y
hasta se lo llama por su nombre, llegando a producirse intercambios de sa-
ludos que se asemejan a breves conversaciones.
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2.1 Elsaludo en la instancia de apertura del hecho comunicativo

Los saludos de inicio de los intercambios comunicativos tienen lugar
en la instancia de apertura conversacional segin la estructura de la conver-
sacion propuesta por van Dijk (1983).

Entre las férmulas de saludo que utilizan los empleados y usuarios de es-
tas instituciones se encuentran las siguientes, que presentamos siguiendo
la clasificacién propuesta por Ferrer y Sanchez Lanza (2002: 31-34):

> Formas carentes de significado:
— Lexias simples: hola.
> Formas portadoras de significado:

— Preguntas alusivas a la salud: qué tal?, como estds?, como andds?, si (.)
qué tal?*. Estas preguntas pueden aparecer solas pero frecuente-
mente se registran precedidas por la forma simple hola: hola (.)
qué tal?.

— Preguntas alusivas a actividades personales: hola (.) como te va?,
como va? (.) bien?

— Foérmulas alusivas al tiempo: buen dia, buenos dias, hola (.) buen dia.

> Acumulacién de saludos de inicio: hola (.) qué tal? buenas tardes, hola

(.) como estds?, buen dia (.) qué tal?, hola (.) qué tal? como va? bien?

Resulta importante ofrecer una contextualizaciéon del modo en que se
presentan los comienzos de interaccién en los dominios seleccionados, ya
que esto puede variar de acuerdo con la indole de la institucién o el tipo
de ventanilla de la que se trate, y predeterminar el modo en que se inserta
el saludo. Asi, en las instituciones del dominio educativo es frecuente la
formacién de filas de usuarios delante de los puestos de atencién al publi-
co, de manera que cada usuario sabe que ha llegado su turno cuando se
retira el usuario anterior, y en ese momento se acerca para ser atendido.
En algunos casos, cuando se forma una tnica fila para esperar la atencion
de empleados que trabajan en diferentes escritorios, los empleados suelen
realizar un llamado de atencién, como parte de la instancia de preparacion
dentro de la estructura conversacional (van Dijk 1983), para indicarle al
usuario que ha llegado su turno a través de expresiones como ;quién sigue?,
de uso frecuente también en la interaccién comercial de la misma comu-
nidad (Rigatuso 2015), si (.) adelante o que pase el que sigue. Ademds de la
indole de la institucién en relacién con el modo en que se desarrollan los
comienzos de interaccién en cada uno de los puestos de atencién al publi-
co estudiados, existen otros factores que condicionan las distintas posibi-

* Para transcribir las citas textuales que incluimos en el cuerpo del texto seguimos las
mismas normas de transcripciéon que empleamos en la transcripcion de ejemplos.
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lidades en que se puede presentar la apertura conversacional, tales como
la existencia o no de conocimiento previo entre empleados y usuarios y la
frecuencia en el trato.

En este sentido, en los intercambios objeto de estudio resulta de inte-
rés considerar la ausencia o presencia de saludo y los esquemas en los que
este se inserta en las instancias iniciales de la interaccién institucional. Al
respecto, el andlisis de los datos muestra las siguientes posibilidades de pre-
sencia / ausencia de produccion de saludos:

a) saludo reciproco,

b) forma de apertura o llamado de atencién + saludo,
c) saludo + férmula de tratamiento y

d) ausencia de férmula de saludo.

2.1.1 Saludo reciproco

En las distintas interacciones que conforman nuestro corpus hemos re-
gistrado que la forma mas frecuente de apertura consiste en los intercam-
bios de saludos entre empleados y usuarios, luego de los cuales los usuarios
introducen su consulta, o plantean el motivo de su presencia, tal como se
observa en los siguientes fragmentos:

(I) EMISOR -> DESTINATARIO
Usuario (mujer-28 anos) =——— Empleado (mujer-45 anos)

Contexto: El usuario [U] se acerca a una ventanilla de una institucion edu-
cativa publica de nivel superior para retirar un certificado’:
-[U] ho:la (.) buen di:a ((sonriendo))
-[E] buenos dias ((se levanta del escritorio y se acerca a la ventanilla))

(2) EMISOR - DESTINATARIO
Usuario (mujer-30 anos) *=———— Empleado (mujer-30 anos)
Contexto: U se dirige a una ventanilla de una institucién educativa publica
en la que los docentes realizan tramites para efectuar una consulta:
-[U] hola:
-[E] hola qué tal? cémo va (.) bien?
-[U] biem ((le entrega la documentacion a firmar))

Noétese que en algunos casos, como sucede en este ultimo ejemplo, se
produce una acumulacién de saludos que resulta mds cortés que la produc-
ci6én de una forma simple, ya que formas de ese tipo, cuando se producen
con un tono que permite interpretarlas como sinceras, parecen promover

5 En las transcripciones [E] indica empleado y [U] usuario.
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un mayor acercamiento entre los interlocutores, dependiendo del grado
de formalidad/informalidad del tipo de saludos acumulados. Asimismo,
en el ultimo ejemplo observamos la respuesta a la pregunta de la emplea-
da qué tal? como va (.) bien? Si bien los saludos y las preguntas de este tipo
se han lexicalizado, por lo que no se espera una respuesta que recupere
el significado literal, en ocasiones, tal vez por el tono de sinceridad de la
preguntay por el tipo de formulacién, tanto empleados como usuarios sue-
len responder con la forma bien, como sucede en dicho ejemplo y en los
que transcribimos a continuacién:

(3) EMISOR - DESTINATARIO
Empleado (mujer-30 anos)

Usuario (mujer-27 afios)

Contexto: U se acerca a una ventanilla de una institucion educativa publi-
ca de nivel superior:
-[E] ((se acerca a la ventanilla con una sonrisa)) hola::=
-[U] =ho:la (.) como estds? qué tal? ((sonriendo))
-[E] bie:mn (.) vos?
-[U] bien bien

(4) EMISOR > DESTINATARIO

Usuario (mujer-31 anos) *=———— Empleado (mujer-30 aios)

Contexto: U ingresa a la oficina administrativa de la universidad privada en
la que se desempena como docente:
-[U] ho:la qué tal chicas permiso
-[E] hola céomo estas claudia?
-[U] bie:n bien todo bien (.) eh te hago una consulta:

Resulta notorio en las transcripciones que la expresion bien como res-
puesta en boca de empleados y de usuarios suele emitirse repetida o con
alargamiento vocalico (bie::n, bien bien, bie:n bien todo bien), aspectos que
aumentan la expresividad de las emisiones contribuyendo a la afiliacién
entre los interlocutores. En este punto, es necesario recordar que el saludo
es una forma inicial de conversacién de contacto. Los alargamientos voca-
licos, que también observamos en la produccién de los saludos por parte
de ambos participantes (hola:, ho::la), han sido registrados también por Ri-
gatuso en los encuentros de servicio comercial, donde connotan «un efec-
to de mayor cortesia, cercania y amabilidad» (Rigatuso 2015), y es evaluado
en el mismo sentido por los hablantes entrevistados por la investigadora.

2.1.2 Forma de apertura o llamado de atencién + saludo

Segun anticipamos, en algunas interacciones los empleados inician el
intercambio con un llamado de atencion (;quién sigue?, que pase el que sigue)



254 Gisele G. Julian ORALIA, vol. 21/2, 2018, pigs. 243-269.

o utilizan una forma de apertura del tipo s¢ o ;si? para indicarle al usuario
que la prestacion del servicio se pone en marcha (Rigatuso 2015). En estos
casos, luego del llamado de atencién o forma de apertura, los empleados
saludan o responden al saludo del usuario.

(5) EMISOR - DESTINATARIO
Empleado (mujer-55 anos)

Usuario (mujer-27 anos)

Contexto: Una empleada de una institucién educativa publica de nivel
superior sale de su oficina y se dirige al mostrador de atencién al pu-
blico:

-[E] si:
-[U] hola buen [dia (.) qué tal?]
-[E] [buen dia] mh?

(6) EMISOR - DESTINATARIO
Empleado (mujer-42 anos)

Usuario (mujer-29 anos)

Contexto: U se dirige a una ventanilla de una institucién educativa publica
en la que los docentes realizan tramites para efectuar una consulta:
-[E] que pase el que sigue
-[U] ((se acerca al escritorio y toma asiento)) hola:

-[E] c6mo estas?

2.1.3 Saludo + férmula de tratamiento®

Resulta frecuente en muchas de las interacciones registradas el uso del
nombre de pila del interlocutor acompanando el saludo tanto en boca
de empleados como de usuarios, como se observa en el fragmento que pre-
sentamos a continuacion, o en el ejemplo (4) transcripto mas arriba:

(7) EMISOR - DESTINATARIO

Usuario (mujer-57 anos) =——— Empleado (hombre-38 anos)

Contexto: U, docente de la institucion, se acerca a una ventanilla de una
institucién educativa publica de nivel superior para realizar una con-
sulta:

-[U] holaleandro (.) como estas?
-[E] qué tal susy?

Los usos del nombre de pila del interlocutor en el saludo constituyen
una clara manifestaciéon de cortesia y se orientan a la focalizacién y a la per-

® En su estudio sobre la dindmica de las férmulas de tratamiento en instancias iniciales
de la interaccién comunicativa del espanol bonaerense, Rigatuso destaca la importancia de
las formulas de tratamiento acompanando a un saludo en la apertura conversacional (1987:
171-174).
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sonalizacién del saludo’ y de la interaccién en general. En relacion con el
tipo de relacion que prefigura el uso del nombre propio del interlocutor
en el saludo, Areiza Londono senala:

El nombre propio juega un papel muy importante en las relaciones inter-
subjetivas, que comienzan con el acto de habla de saludar [...]. El nom-
bre propio prefigura una relacién cercana o por lo menos una relacién
anterior en la que ha habido un intercambio simbdélico de los nombres
al interior de los juegos de lenguaje en toda comunidad. Quien le da su
nombre al otro le abre su mundo, le muestra parte de su intimidad y le
entrega la «llave» para futuros contactos (Areiza Londono 2005).

El uso de los nombres de pila en la produccién del saludo se registra en
ocasiones en algunas de las ventanillas de las instituciones educativas de ni-
vel superior, tanto la piiblica como la privada, en intercambios en los que
hay conocimiento previo entre los participantes y un trato mas frecuente,
ya sea por ser docentes de la instituciéon o alumnos avanzados. Por el con-
trario, no se han registrado con mucha frecuencia estos usos en los salu-
dos en ventanillas de la institucién del ambito educativo vinculada con la
labor docente, donde en general no hay tanto conocimiento previo entre
los interactuantes o no se conocen por su nombre, por lo cual los saludos
suelen ser mas despersonalizados.

En relacion con estas posibilidades, es importante destacar el valor de
la presencia del nombre de pila frente a su ausencia en interacciones insti-
tucionales en las que suele prevalecer impersonalidad. En tal sentido, el
nombre de pila acompanando los saludos constituye uno de los usos que
orientan la interaccién institucional hacia un estilo comunicativo que plan-
tea una relacién «mas personal y menos institucionalizada» (Prego Vazquez
2007: 119), promoviendo la afiliacién (Bravo 2003) y el acercamiento en-
tre empleados y usuarios. Esto se relaciona con el tipo de vinculo construi-
do entre los participantes. Asi, en su estudio sobre la interaccién comercial
en Quito, Placencia refiere al uso del nombre de pila en los saludos como
marca de una relaciéon amigable y no anénima. Al respecto senala:

The use of first names, in fact, signals that the participants are not simply
acting in their institutional roles as ‘anyones’ (any anonymous shopkeeper
and customer), but as specific individuals or ‘someones’. In other cases, if
first names are absent, it may be other elements of the opening, such as how-
are-you enquiries, that enact the personal and friendly frame that one or
both participants propose to adopt for the encounter (Placencia 2004: 222).

7 Segtn los estudios de Rigatuso, la focalizacién del destinatario y la personalizacién
del mensaje, asi como la contribucion a la construccion de la identidad de cliente, constitu-
yen funciones pragmaticas relevantes de las formulas de tratamiento en espanol bonaerense
(Rigatuso 2000 y 2011a).
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En la misma linea, Rigatuso examina el uso del nombre de pila acom-
panando los saludos en las secuencias de apertura y cierre de la interaccion
comercial en espanol bonaerense, considerando su funcién en la persona-
lizacién de la interaccién y en la construccion de la identidad de cliente
(Rigatuso 2011a).

Tal como relevamos en nuestro corpus, en este uso resulta determinan-
te la variable referida al tipo de relacion existente entre los participantes,
ya que el conocimiento previo entre empleados y usuarios constituye un
factor indispensable para la eleccién del nombre de pila o sobrenombre del
destinatario, especialmente en la instancia de apertura. Generalmente se re-
gistra en boca de empleados jévenes o de edad mediana (aproximadamen-
te en una franja etaria que comprende desde los 25 anos hasta los 50 anos)
al dirigirse a alumnos o docentes de distintas edades que son usuarios ha-
bituales de los puestos de atencion al publico estudiados. En el caso de los
usuarios, cuando existe ese conocimiento previo y trato cotidiano, la elec-
cién del nombre de pila en el saludo es también lo habitual (Julidn 2017).

2.1.4 Ausencia de formula de saludo

En el corpus de analisis observamos interacciones en las que los em-
pleados no saludan ni retribuyen el saludo del usuario. Esta ausencia del
saludo en las instancias iniciales se encuentra en directa vinculacién con
las estrategias de comienzo del intercambio y tiene grados diferentes de
implicacién en relacién a la (des)cortesia.

En algunas de dichas oportunidades hemos registrado el inicio de las
interacciones por parte de los empleados a través de las formas de apertu-
ra ya referidas, como s, decime, si (.) adelante o si (.) quién sigue?, luego de lo
cual con frecuencia, aunque no siempre, €l usuario produce un saludo e
inmediatamente introduce su consulta.

(8) EMISOR -> DESTINATARIO
Empleado (hombre-50 anos)

Usuario (mujer-40 anos)

Contexto: U se dirige a una ventanilla de una institucion educativa pablica
en la que los docentes realizan tramites para realizar una consulta:
-[E] quién sigue?

-[U] hola (.) buen dia (.) queria saber como tengo que hacer para
((plantea la inquietud))

-[E] tenés que completar el formulario ((contintia dando las indica-
ciones))

Otras interacciones en las que también registramos la ausencia de res-
puesta del empleado al saludo del usuario ocurre cuando los primeros
utilizan férmulas de tratamiento como jninia?, ;muchacho?, ;chicas-os? con



ORALIA, vol. 21/2, 2018, pags. 243-269. La dinamica del saludo 257

entonacion ascendente de pregunta en la instancia de apertura conversa-
cional (Rigatuso 1987). Dichas formas pueden aparecer en reemplazo del
saludo vy, tal como se da también en la interaccién comercial, sustituyen a
la expresion ;qué necesita/necesitas? (Rigatuso 1987, 2000 y 2015). El empleo
eliptico de una férmula constituye una de las funciones caracteristicas de
los tratamientos en la instancia de apertura conversacional del espanol
bonaerense y resulta, en consecuencia, una practica a la que el usuario esta
acostumbrado por su uso en distintos ambitos de prestacion de servicios de
la comunidad (Ibidem). A continuacién transcribimos algunos ejemplos
de tales usos:

(9) EMISOR -> DESTINATARIO
Empleado (hombre-35 anos)

Usuario (hombre-28 anos)

Contlexto: U se presenta en una ventanilla de una institucion educativa pu-
blica de nivel superior. E termina de atender a otro usuario y se diri-
geaU:

-[E] muchacho?
-[U] qué tal? tengo que entregar estos papeles

(10) EMISOR -> DESTINATARIO
Empleado (mujer-35 anos)

Usuario (mujeres-22 afos)

Contexto: Las usuarias se acercan a una ventanilla de una institucion edu-
cativa privada de nivel superior de la que son alumnas. La empleada
las recibe:

-[E] chicasss?
-[U] hola (.) tenemos una duda...

Asimismo, hemos registrado usos similares con la forma pronominal
£v0s?, como se observa en el siguiente fragmento de interaccion:

(11) EMISOR - DESTINATARIO
Empleado (mujer-58 anos)

Usuario (mujer-28 anos)

Contexto: U se presenta en una ventanilla de una institucién publica en la
que los docentes realizan tramites para consultar a la empleada por
las fechas de la inscripcion en un listado. E termina de atender a otra
usuaria y dirige su mirada a U:

-[E] vos?

-[U] hola (.) queria hacer una consulta (.) para inscribirme en el lis-
tado (.) hasta cuando hay tiempo?

-[E] hasta el trece de julio

En otras interacciones, en cambio, en la instancia de apertura se produ-
ce el contacto visual del empleado acompanado de silencio (Rigatuso 2015)
para indicar al usuario que puede introducir su consulta. En los siguien-
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tes ejemplos el empleado mira al usuario e ignora su saludo, rompiendo
con el par de adyacencia:

(12) EMISOR - DESTINATARIO
Usuario (mujer-30 anos) *———— Empleado (mujer-35 anos)
Contexto: U, docente de la institucion, ingresa a la secretaria de una insti-
tucion educativa privada de nivel superior para realizar una consulta:

-[U] ho:la

-[E] ((no saluda, sigue trabajando en la computadora por unos se-
gundos hasta que se da vuelta y mira a U))

-[U] disculpame (.) te hago una consulta (.) ya terminamos de tomar
el final (.) tenemos que firmar algo ahora o cuando traemos las
notas?

-[E] si (.) el cuaderno ((le muestra donde firmar))

(13) EMISOR - DESTINATARIO
Usuario (mujer-28 anos) *———— Empleado (mujer-59 anos)
Contexto: U se dirige a una ventanilla de una institucién educativa ptblica
en la que los docentes realizan tramites para certificar documentacion.
E la mira:

-[U] hola: ((le entrega la documentacién))
-[E] bueno (.) documento?

Estos ultimos constituyen los casos de ausencia de saludo mas vinculados
a las prdcticas descorteses. Tal como relevamos a partir de los tests de hdbi-
tos sociales, la presencia/ausencia de saludos o respuesta a los saludos por
parte de los empleados constituye un factor muy importante para los usua-
rios en la definicion de la atencién como cortés o descortés. En tal sentido,
en consonancia con otras investigaciones sobre (des)cortesia en institucio-
nes en otras variedades de espanol (por ejemplo, Placencia 2001; Murillo
Medrano 2004), los usuarios consideran que el saludo constituye un acto
de habla cortés fundamental en la interaccién entre empleados y usuarios,
y en reiteradas oportunidades aluden a la ausencia de saludos por parte
de los empleados al referirse a los elementos lingtisticos codificadores de
descortesia en la atencién al publico en las instituciones que nos ocupan.

De acuerdo con lo registrado en nuestro corpus, hemos notado una
mayor tendencia a que los usuarios de las instituciones del ambito educa-
tivo estudiadas realicen el primer movimiento hacia la cortesia en cuanto
a los saludos de inicio de interaccién. En estudios previos sobre la misma
comunidad, Rigatuso encuentra una tendencia similar en la interaccién
comercial, en la que son generalmente los compradores quienes realizan
la contribucién inicial a la cortesia a través del saludo al llegar a la caja
(Rigatuso 2003: 173). Asimismo, en nuestro estudio sobre la interaccién
en instituciones del dmbito econémico en espanol bonaerense hemos re-
gistrado la misma tendencia (Julidn 2012).
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2.2 El saludo en la instancia de cierre del hecho comunicativo

Como hemos senalado, el saludo en la instancia de cierre de las inter-
acciones puede funcionar como indicador de la evaluacién de los hablan-
tes acerca del intercambio producido y predisponer en algin sentido para
futuros encuentros.

Los saludos de despedida registrados en las instituciones del ambito de
la educaciéon que nos ocupan suelen estar precedidos por una presecuencia
de cierre que se da en la instancia de conclusion de la estructura de la con-
versacion (van Dijk 1983), producida por empleados y/o usuarios, que
consiste en expresiones que preparan el cierre de la interaccion, tales como
bien, muy bien, bueno, listo, barbaro, perfecto, seguidas generalmente del agra-
decimiento por parte del usuario y la respuesta del empleado. A continua-
ci6én se insertan los saludos de despedida, actos de habla que constituyen
la instancia de terminacion, es decir, el fin de la conversacion.

En lo relativo a las variantes del saludo, en la instancia de cierre se re-
gistra el uso de las siguientes férmulas de saludo por parte de ambos par-
ticipantes, presentadas, como en el caso de los saludos de la instancia de
apertura, de acuerdo con la clasificacion de Ferrer y Sdnchez Lanza (2002):

> Formas carentes de significado:
— Lexias simples: chau, adids.
> Formas portadoras de significado:

— Formas alusivas a actividades personales: Ubicamos aqui algunas
expresiones de buenos deseos acompanando el saludo: suerte!,
hasta luego (.) que tengan buen viaje!, felices vacaciones! y felices fies-
tas!, que descanses mucho manana eh?

— Formulas alusivas al tiempo: hasta luego, nos vemos.

> Acumulacién de saludos de cierre: chau (.) hasta luego, nos vemos (.)
hasta luego! Circunstancialmente aparecen acumuladas, a modo de
saludos de cierre, expresiones de buenos deseos como nos vemos!
felices fiestas! felices vacaciones!, felices vacaciones!y felices fiestas!, hasta
luego (.) que tengan buen viaje!

Los usuarios emiten un saludo de despedida en la mayoria de las inter-
acciones, aunque no siempre reciben la respuesta a su saludo. En ocasio-
nes el agradecimiento del usuario puede reemplazar el saludo y operar
como forma de cierre que equivale al saludo de despedida, o bien la res-
puesta del empleado al agradecimiento del usuario puede sustituir su salu-
do de despedida, comportamiento que resulta muy frecuente en las inter-
acciones estudiadas. Asimismo, cuando el usuario es derivado a otro sector
o ventanilla de Ia institucion puede simplemente agradecer sin emitir un
saludo de despedida.
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A continuacién ofrecemos ejemplos que ilustran aquellos cierres de in-
teracciéon que resultan mas frecuentes en las instituciones del ambito edu-
cativo seleccionadas. Los clasificamos segiin sean:

a) saludo reciproco,

b) saludo + férmula de tratamiento,

c) ausencia de férmulas de saludo del usuario y su reemplazo por f6r-
mulas de agradecimiento,

d) ausencia de saludo por parte del empleado y su reemplazo por la
respuesta al agradecimiento o la expresion de buenos deseos y

e) ausencia de saludo por parte de ambos participantes.

2.2.1 Saludo reciproco

En primer lugar ejemplificamos aquellos casos, relevados con mucha
frecuencia, en los que ambos participantes saludan o responden al saludo
de despedida:

(14) EMISOR > DESTINATARIO
Usuario (mujer-27 anos) *———— Empleado (hombre-28 afios)

Contexto: U realiza un tramite en una institucion educativa publica de
nivel superior. Al finalizar el intercambio los participantes se despi-
den:

-[U] bueno (.) muy amable
-[E] listo

-[U] [hasta luego]

-[E] [hasta luego]

(15) EMISOR - DESTINATARIO

Usuario (mujer-25 anos) =———— Empleado (mujer-35 anos)

Contexto: U realiza una consulta en una instituciéon educativa publica de ni-
vel superior, planteando que no podra estar presente en la fecha de
concrecion del tramite porque realizard un viaje con su madre. Luego
de recibir las indicaciones necesarias las participantes se despiden:
-[U] bueno
-[E] bueno (.) barbaro (.) hasta luego que tengan buen viaje!

-[U] chau hasta luego

(16) EMISOR - DESTINATARIO
Usuario (mujer-30 anos) *———— Empleado (mujer-32 anos)
Contexto: U realiza una consulta en una instituciéon educativa privada de
nivel superior en la que se desempena como docente. Al concluir se
despide:
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-[U] bueno muchas gracias chicas

-[E] no de nada

-[U] felices vacaciones! y felices [fiestas]
-[E] [igualmente] (.) chau hasta luego

Es importante destacar la tendencia a la personalizacién que se registra
en algunos de los saludos de los fragmentos anteriores y en otros fragmen-
tos de nuestro corpus, tendencia que se concreta a través de la expresion de
buenos deseos (felices vacaciones!, felices fiestas!, que tengan buen viaje!, suerte!).

2.2.2 Saludo + férmula de tratamiento

Tal como registramos en la instancia de apertura, en la instancia de
cierre hemos relevado también el uso del nombre de pila del destinatario
acompanando el saludo de despedida, tanto en boca de empleados como
de usuarios. Justamente, el inico uso de férmulas de tratamiento en el sa-
ludo de despedida que aparece en nuestro corpus corresponde al nombre
de pila. Los siguientes ejemplos ilustran este empleo:

(17) EMISOR > DESTINATARIO
Usuario (mujer-31 anos) =———— Empleado (mujer-30 anos)
Contexto: U retira un recibo de sueldo en una instituciéon educativa priva-
da de nivel superior en la que se desempena como docente. Al con-
cluir se despide:
-[U] bue:no (.) listo (.) nos vemos!
-[E] nos vemos Valeria

(18) EMISOR > DESTINATARIO
Usuario (mujer-27 anos) =———+ Empleado (hombre-35 anos)
Contexto: U realiza una consulta en una institucion educativa publica de
nivel superior en la que realiza sus estudios. Al finalizar la misma los
participantes se despiden:

-[U] bue:mo:: barbaro buenisimo (.) gracias ariel [hasta luego]
-[E] [de nada °chau’]

Tales usos se registran especialmente en algunos de los puestos de aten-
cién de las instituciones educativas de nivel superior, en las que resulta mas
frecuente la existencia de conocimiento previo entre empleados y usua-
rios, sean docentes o alumnos avanzados o de carreras de posgrado, por
su frecuencia de trato durante las consultas y tramites, a lo que se suma,
en ocasiones, los contactos a través del correo electrénico entre emplea-
dos administrativos y usuarios por solicitudes de datos, documentacién o
informes.
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2.2.3 Ausencia de férmulas de saludo del usuario y su reemplazo
por férmulas de agradecimiento

Como senalamos mas arriba, en ocasiones ocurre que los usuarios no
emiten saludo de despedida y lo reemplazan por un agradecimiento. Una
de las posibilidades en que se verifica esta situacion es en aquellos casos en
que no abandonan la instituciéon sino que han sido derivados a otra venta-
nilla o a otro sector del establecimiento, o bien por tener que desplazarse
un momento para realizar otro tramite o una fotocopia. En esos casos em-
plean, como forma de cierre de la interaccion, el acto de agradecimiento,
como ilustra el siguiente ejemplo:

(19) EMISOR - DESTINATARIO
Empleado (mujer-30 anos)

Usuario (hombre-40 anos)

Contexto: U realiza una consulta en una institucion educativa publica de
nivel superior. En las instancias finales de la interaccion, E le indica
que debe dirigirse a otro sector para solicitar la documentacién reque-
rida para completar el tramite:

-[E] tenés que traerme el analitico para que veamos las materias en
qué: fecha las rendiste (.) para pode:r [sacar los programas]

-[U] [bue:no:] (.) ahora voy alld: (.) gracias

-[E] de nada

Como se observa a partir del ejemplo transcripto, la ausencia de saludos
esta debidamente justificada por la situacién, por lo que probablemente no
genere incomodidad en los interlocutores. Ademads, se produce el agrade-
cimiento como forma de cierre.

Por otra parte, en los casos en que los usuarios solicitan en ventanillas
u oficinas informacién acerca de la ubicacién de algun sector de la insti-
tucion, suelen recibir la respuesta y agradecer sin producir un saludo de
despedida. En esas oportunidades, los empleados suelen no responder al
agradecimiento ni saludar, otorgando prioridad a la celeridad y al aspecto
transaccional de la interaccién.

2.2.4 Ausencia de saludo por parte del empleado y su reemplazo
por la respuesta al agradecimiento o la expresiéon de buenos deseos

Asimismo, en otros intercambios los empleados no responden a los sa-
ludos de despedida del usuario pero finalizan la interaccién respondien-
do al agradecimiento, expresando buenos deseos o, lo que resulta poco
frecuente, produciendo un agradecimiento, que funcionaria en esos casos
como despedida, por lo que no resulta incémoda la falta de respuesta al
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saludo. Estos cierres de interaccién resultan muy frecuentes en las inter-
acciones desarrolladas en estos contextos institucionales. A continuacién
transcribimos un fragmento que ilustra tales situaciones:

(20) EMISOR > DESTINATARIO
Usuario (mujer-30 anos) *————5 Empleado (mujer-30 anos)
Contexto: La usuaria solicita las copias de los parciales que debe tomar en
una institucién educativa privada de nivel superior. La empleada se los
alcanza:

-[U] bue:mo barbaro (.) muchas gracia:s
-[E] no de nada
-[U] hasta luego

2.2.5 Ausencia de saludo por parte de ambos participantes

A diferencia de las situaciones anteriores, en las que la produccién de
un saludo de despedida se reemplaza por otra forma de cortesia, como el
agradecimiento o la respuesta a este acto de habla, en otras oportunida-
des hemos registrado la ausencia injustificada de respuesta a los saludos del
usuario por parte del empleado, como ocurre en el siguiente ejemplo:

(21) EMISOR > DESTINATARIO
Usuario (mujer-30 anos) *=———— Empleado (mujer-35 anos)
Contexto: U realiza una consulta en una instituciéon educativa privada de
nivel superior en la que se desempena como docente. Al concluir se
despide:
-[U] bue:mo (.) barbaro (.) muchas gracias (.) hasta luego ((E no res-
ponde y sigue trabajando))

En tales casos los empleados rompen con el par adyacente que suponen
los saludos (Haverkate 1994) al no producir la respuesta esperada. Esta
ausencia de respuesta a los saludos de despedida emitidos por los usuarios
resulta injustificada, por lo que comportamientos de este tipo son califi-
cados como descorteses de acuerdo con las percepciones que los usuarios
tienen al respecto. En la teorfa de los actos de habla, estos casos en los que
no se cumple con la segunda parte del par adyacente se incluyen en la ca-
tegoria de respuestas despreferidas:

Las segundas partes que satisfacen las expectativas de las primeras son de-
nominadas respuestas preferidas en el sentido de no marcacion —concepto
desarrollado por los lingtiistas de la Escuela de Praga—, mientras que las
respuestas que implican rechazo, no aceptaciéon, no contestacion o con-
testacion no esperada son las despreferidas o marcadas (Ferrer y Sanchez
Lanza 2002: 13).
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Finalmente, hemos relevado algunos casos en los que los usuarios no
saludan en la instancia de cierre de la interaccién debido al fracaso de la
interaccioén y a su evaluacién negativa acerca de la atenciéon recibida. En
esas interacciones conflictivas, los empleados tampoco producen un saludo
de despedida. A continuacién transcribimos el final de una interaccién
conflictiva:

(22) EMISOR - DESTINATARIO

Usuario (mujer-26 anos) *————5 Empleado (mujer-59 anos)

Contexto: La empleada de una institucién publica del ambito educativo en
la que los docentes realizan diversos tramites interrumpe la fila por
estar proximos al horario de cierre. La usuaria y su acompanante lle-
gan a la fila justo cuando la empleada la interrumpe, por lo que deci-
den ir a preguntarle si pueden hacer la fila porque llegaban en ese
momento y U no podria volver otro dia por su trabajo. Luego de una
interaccion conflictiva, en la que la empleada se muestra descortés,
finaliza el intercambio:

-[E] MANDA A A:LGUIEN CORAZON (.) ((sin mirarla)) PODES MANDAR
A CUALQUIER PERSONA MI VIDA: ((tono soberbio y desafiante))
[eh?]

-[U] [bue:no::] ((Se retira enojada. Ninguno de los participantes emi-
te un saludo de despedida))

En una mirada de conjunto, el analisis del corpus ha puesto de mani-
fiesto la tendencia de los usuarios a manifestar cortesia en el cierre de los
intercambios, especialmente en la produccién del saludo de despedida,
ademas del agradecimiento esperable en estos dominios, a diferencia de los
empleados, cuya contribucion a la cortesia en esta instancia suele restrin-
girse a responder a las expresiones de cortesia de los usuarios. Asimismo,
por una cuestiéon proxémica y de prdctica etnogrdfica podria explicarse que
el participante que saluda primero es el usuario porque es quien se retira
del puesto de atencién o de la institucién.

3. CONCLUSIONES

El estudio de la dinamica del saludo en las instituciones del dominio edu-
cativo seleccionadas, correspondientes a la variedad del espanol bonaeren-
se, permiti6 observar que los saludos se orientan hacia el reconocimiento
del otro y contribuyen a la creaciéon de un ambiente de solidaridad y acer-
camiento entre los interlocutores. Cuando dicho reconocimiento no se
produce, tal como sucede en aquellos casos en los que los empleados no
saludan al usuario o no responden a su saludo, se produce una tensién so-
cial que deriva en una percepcién negativa de dicho comportamiento,
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que resulta calificado como descortés por los usuarios. La ausencia de la
produccién del saludo o la producciéon de un acto de habla despreferido
en relacién al saludo emitido por el usuario emerge asi como practica
descortés.

La importancia de los saludos en la comunicaciéon entre empleados y
usuarios en encuentros de servicio de esta indole radica en que la forma de
apertura de las interacciones puede condicionar el tono de las mismas y
el modo en que se van a desarrollar, asi como la instancia de cierre puede
ser reflejo de la evaluacion de los hablantes acerca del intercambio pro-
ducido y tener incidencia en las expectativas para futuros intercambios en
esos dominios (Rigatuso 2015). En este sentido, la presencia/ausencia de
saludo y el modo en que este acto de habla se produce puede reflejar o
incidir en el éxito o el fracaso de la interacciéon en encuentros de servicio
de la indole de los abordados.

Alo largo del trabajo hemos examinado la presencia/ausencia de salu-
do en relacion con las practicas (des)corteses en el discurso institucional,
y los distintos esquemas en los que se inserta, atendiendo a las situaciones
particulares en las que este acto de habla puede ser sustituido por otro,
como el agradecimiento en la instancia de cierre, o por la expresion de
una férmula de tratamiento con entonacién ascendente en la instancia
de apertura, sin que esto conlleve consecuencias negativas en cuanto a la
expresion de cortesfa.

De acuerdo con nuestro analisis, algunos de los esquemas de saludo re-
levados tienen mayor vinculacién con la expresién de cortesia y la gestion
de los vinculos, y, en consecuencia, contribuyen al éxito de la interaccién.
Tal es el caso, por ejemplo, del uso reciproco de saludos o el uso de salu-
dos + férmula de tratamiento. Por el contrario, la ausencia de formula de
saludo sin ser reemplazado por otra expresion de cortesia o sin que la si-
tuacion lo justifique, como en los casos en que los usuarios no son saluda-
dos porque son derivados a otra ventanilla y no abandonan la institucion,
parece vincularse en mayor medida con la descortesia y con situaciones de
fracaso en los encuentros de servicio de tipo institucional.

El analisis ha puesto de manifiesto que existe una mayor tendencia a
que los usuarios realicen el primer movimiento hacia la cortesia en cuanto
a los saludos de inicio y cierre de interaccién, en consonancia con estudios
previos en los que se ha registrado una tendencia similar (Rigatuso 2003;
Julian 2012). En cuanto al funcionamiento de las variables extralingtiis-
ticas, la variable sexo no ha condicionado variaciones significativas en la
produccién de los saludos. Tampoco registramos diferencias en cuanto a la
variable institucién publica /institucion privada. La variable edad, por el
contrario, ha resultado operativa en el analisis en lo que respecta al uso
del nombre de pila acompanando la emisioén de saludos.
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De acuerdo con lo expuesto a lo largo de este articulo, resulta intere-
sante destacar las diversas formas de personalizacion de los saludos. En tal
sentido, hemos registrado, en aquellas interacciones en las que existe co-
nocimiento previo entre los participantes y frecuencia de trato, el uso del
nombre de pila o sobrenombre del usuario en boca de los empleados como
modo de personalizar los saludos tanto de inicio de interaccién como de
despedida, asi como también los agradecimientos. Tales usos se registran
asimismo en boca de los usuarios al dirigirse a los empleados, y se dan tan-
to en vinculos simétricos como asimétricos. Si confrontamos los distintos
contextos estudiados, los contextos universitarios ponen de manifiesto que,
en conversaciones especificas, aparece el nombre de pila en los saludos en
las dos direcciones de la diada, lo que contribuye a la construccién y man-
tenimiento de un vinculo interpersonal mas cercano.

Ademads, hemos registrado otras formas de personalizacién de estos
actos de habla tales como, en el inicio, las preguntas del tipo qué tal? como
va? y sus respuestas, o, en la despedida, las expresiones de buenos deseos.
Al respecto, nos interesa senalar la importancia que adquiere en estos con-
textos la focalizacion del destinatario y la personalizacién del mensaje, ya
que se trata de valores que, por su frecuencia de uso en otros dominios de
interaccién, forman parte del comportamiento y de la competencia comu-
nicativa de los hablantes de la comunidad (cfr. Rigatuso 2000 y 2011b).
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