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“:Hola! Soy el profesional de Secretariado Ejecutivo”: el telefonema
como herramienta pedagogica para el desarrollo de la competencia
comunicativa en el aula de espaiiol de los profesionales de Secretariado
Ejecutivo en Brasil

“Hello? I'm an Executive Secretary professional”: The Phone Call as a
Pedagogical Tool for The Communicative Competence Development In The
Spanish Classroom of Executive Secretary Professionals In Brazil

Warley Stefany Nunes'

Resumen: “;Hola?, ;hola? Soy el profesional de Secretariado Ejecutivo. ;Podria
hablar con el Sr. 0 la Sra....?”". Esa es una de las rutinas de la vida del profesional de
Secretariado Ejecutivo en las empresas. Siempre a vueltas con el gerenciamiento de la
informacion, del tiempo, de la secretaria, etc., acaba por ejercer un papel multifacetado
y estratégico en las organizaciones, por estar inserido, muchas veces, en su
comunicacion de forma amplia y holistica. Considerando la importancia de ese recurso
en la formacion profesional, este articulo se centrard en investigar el telefonema como
herramienta pedagdgica para el desarrollo de la competencia comunicativa en el aula de
espafol de los profesionales de Secretariado Ejecutivo en Brasil. Entre los objetivos
especificos, citamos: a) examinar las habilidades necesarias para tener la competencia
comunicativa y b) realizar el andlisis de la conversacion a través de un simulacro
telefonico. Para llevar a cabo, nos centramos en el paradigma quali-quantiativo, es
decir, los datos se interpretaron como fendmenos, atribuyéndoles significados y
asumiendo, por su vez, un tono descriptivo, en la cual, mismo considerando los
numeros, se analizan los datos inductivamente, teniendo en vista la aprehension del
significado inherente al material cosechado. Para el marco tedrico, nos basamos en
Chomsky Austin, Grice, Hymes y Canale para investigar la competencia comunicativa.
Palabras clave: Profesional de Secretariado Ejecutivo, ensefanza para fines
especificos, competencia comunicativa, llamada telefonica.

Abstract: “Hello? Hello? I'm an Executive Secretary professional. May I talk to Mr.
Always dealing with information, time and secretary management, they end up playing

a multifaceted and strategic role in the organizations, because they are often inserted in
their communication in a broad and holistic way. Considering the importance of this
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resource in professional training, this article aims at investigating the telephone call as a
pedagogical tool for the development of communicative competence in the Spanish
classroom of the Executive Secretary field in Brazil. Among the specific objectives, we
mention: a) to examine the necessary skills to have communicative competence and b)
to perform conversation analysis through a telephone simulation. In order to move
forward, we focus on the quali-quantitative method, since it is not only aimed at
quantifying the data, but also interpreting at the phenomena, attributing meanings to
them and assuming, in turn, a descriptive tone, in which, even considering the numbers,
the data are analyzed inductively, in view of the meaning apprehension that is inherent
to the collected material. For the theoretical framework, we rely essentially on
Chomsky, Austin, Grice, Hymes and Canale to investigate communicative competence.
Keywords: Executive Secretary professional, teaching for specific purposes,
communicative competence, telephone call

1. Introduccion

La ensefianza hoy practicada es resultado de diversos estudios e investigaciones
que surgieron a lo largo de la historia de la didactica de lengua extranjera. Listas de
vocabulario, didlogos didacticos, irrupcion de la fonética, realidad oral de la lengua,
estructuras sintacticas como modelo de lengua, introduccion de musica en clase, trabajo
de drills como ejercicio de relajacion y las sesiones de repeticion y comprension de la
lengua y el lenguaje son algunos ejemplos de innovaciones en el proceso de
ensefanza-aprendizaje de lenguas extranjeras. Vale destacar que el ultimo fue el gran
cambio metodologico en la didactica, dado que las nuevas teorias vislumbraban el uso
creativo de la lengua. Entre sus representantes, podemos citar Chomsky (1957, 1964,
1965, 1966, 1972, 1973 y 1981), Austin (1962), Grice (1975), Hymes (1974) y Canale
(1980, 1983 y 1988), que desarrollaron conceptos referentes a la competencia
comunicativa.

En este sentido, no requiere solo la capacidad de manipular la lengua, sino para
saber localizarse dentro de un contexto comunicativo de una determinada comunidad,
teniendo en cuenta las formaciones sociales, culturales e ideoldgicas. Para Marco
Comun Europeo de Referencia para las lenguas MCER (2001), la competencia

comunicativa depende de otras competencias, como: las competencias lingiiisticas, las
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competencias sociolingiiisticas y las competencias pragmaticas, que se describieron con
mas profundidad en el volumen complementario de 2017 (CEFR Companion Volume).
Dicho eso, la competencia comunicativa se centra en la comunicacion, como la
interaccion, los elementos relacionados con el mundo real, el enfoque en el significado,
la pronunciacién comprensiva, el uso de lengua meta, la variacion lingiiistica, la
secuencia didactica (contenido, funcion o significado), el profesor como intermediador,
el habla fluida etc.

En el caso de ensefianza de espafiol con fines especificos, el profesor debe
elaborar un plan de clase en que los objetivos estén lineados con el analisis de
necesidades de los estudiantes para que ellos aprendan el nuevo idioma y lo apliquen
dentro de su rutina laboral, ya que acaban actuando en el proceso de construccion y
reconstruccion de la cultura organizacional, permite que sus actores sociales, en
simultaneo, se viertan y se conviertan, rompiendo su modelo homogeneizado y
verticalizado de comunicacion. Como ilustracion, podemos destacar la llamada
telefonica, que provoca acciones que, dentro de la realidad plural y dinamica, pueden
resultar en comportamientos innovadores y creativos en la perspectiva del
planeamiento, bien como diseminar objetivos y valores. Teniendo como base eso, esta
investigacion se origina de mi trabajo final de master presentado en Universitat de
Barcelona en 2021 para examinar el telefonema como herramienta pedagogica para el
desarrollo de la competencia comunicativa en el aula de espafiol de los profesionales de
Secretariado Ejecutivo en Brasil. Entre los objetivos especificos: a) profundizar el
marco teérico sobre la formacion de secretariado ejecutivo y las lenguas extranjeras,
mas precisamente con el espaiol; b) verificar las habilidades necesarias para el
desarrollo de la competencia comunicativa; c) realizar el analisis de la conversacion a
través de un juego de rol a través de la llamada telefonica. Para llevar a cabo,
estructuraremos el articulo como sigue: a) la enseflanza de lenguas para fines
especificos en Brasil; b) el desarrollo de la competencia comunicativa; c¢) analisis y

discusion de los resultados; y, por altimo, d) consideraciones finales.
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2. La enseiianza de lenguas para fines especificos en Brasil

Un curso de espafiol con fines especificos se disefia con fines percibidos y
definidos, posibilitando una visién de las distintas habilidades que se necesitan para la
comunicacion en un ambiente laboral y/o académico. Asi, el curso presenta 3
caracteristicas absolutas y 4 variables como definen Dudley-Evans y John (1998, p.
4-5): Caracteristicas absolutas: a) Curso disefiado para atender a las necesidades
especificas del alumno; b) Curso desarrollado con el uso de la metodologia y las
actividades de las asignaturas; c) Curso centrado en la lengua (gramatica, 1éxico,
registro), en destrezas lingiiisticas (ej. lectura o produccion oral), en el discurso y en los
géneros adecuados a las actividades; Caracteristicas variables: a) Curso proyectado o
relacionado con la asignatura; b) Curso puede ser aplicado a situaciones especificas,
difiriendo del aula regular; c) Curso orientado, esencialmente, para los adultos; d) Curso
direccionado para estudiantes con nivel a partir de B2. Para llevar a cabo la
planificacion del aula de espafiol con fines especificos, el disefio de curso debe basarse
en una serie de procesos necesarios: a) andlisis de necesidades, b) definicién de
objetivos, c) seleccion y gradacion de contenidos, d) seleccion y gradacion de
actividades y materiales; y, por ultimo, e) determinacién de los procedimientos de
evaluacion.

En relaciéon con el andlisis de necesidades, se fundamenta en necesidades
concretas y reales de los alumnos, considerando su competencia comunicativa en la
lengua meta, bien como sus experiencias previas. Veldzquez-Bellot (2004) afirma que el
analisis de necesidades debe ser selectivo (determina el area que contiene las
informaciones necesarias -un departamento o un servicio, un proyecto, un ramo o una
especialidad etc.); situacional (identificar las situaciones cotidianas, laborales y

culturales); cualitativo (los datos del area debe ser representativo); cuantitativo (los
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datos deben ser suficientes); y “didactizable”, el corpus lingiiistico de la lengua objeto
(LO). En resumen, se busca analizar las habilidades que los aprendientes pretenden
desarrollar, apreciando tanto su necesidad de uso de la lengua como la manera como
interiorizan esa competencia. Partiendo de ese concepto, es necesario y proficuo resaltar
la diferencia entre el analisis de la situacion actual (Present Situation Analysis) y el
analisis de la situacion diana (Zarget Situation Analysis), segin la propuesta de
Chambers (1980). La primera representa todo aquello que el alumno tendrd que saber
hasta el término del curso y la segunda, que es complementaria, comprueba el nivel
lingtiistico que el alumno presenta en el momento actual, presente. De hecho, un
analisis de necesidades se torna efectivo cuando se consigue trazar esa linea entre
aquello que el alumno ya sabe sobre el idioma extranjero y el camino que tendran
recurrir para lograr el objetivo final. Para eso, el andlisis de necesidades debe
considerar: informaciones personales de los aprendientes, informaciones de la lengua
sobre la situacion diana, informaciones profesionales sobre los aprendientes, lagunas de
los aprendientes, necesidades de los aprendientes del curso, necesidades del aprendizaje
de la lengua y como comunicarse en una situacion diana. Para cosechar este corpus, se
puede valer de algunos instrumentos: a) prueba de nivelacion: permite identificar y
clasificar el nivel lingiiistico de los alumnos de acuerdo con Marco Comun Europeo de
Referencia para las lenguas (Al, A2, Bl, B2, C1 y C2); b) prueba diagnostica:
proporciona observar algunas lagunas existentes después del inicio del curso; c)
autoevaluacion: favorece la toma de conciencia y responsabilidad sobre su propio
aprendizaje, consecuentemente, fomentando la autonomia; d) cuestionario: posibilita
levantar datos socioeconomicos y psicosociales de alumnos sin interferencia; e)
entrevista: facilita ampliar las posibilidades de comprension del universo de los
aprendientes a través de una conversacion (no directiva o directiva o semi-directiva). En
consonancia con el ultimo instrumento, Vian Jr. (2002, p. 15, traduccion nuestra)

propone algunas preguntas orientadoras:
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Modelo para analisis de la Modelo para analisis de las
situacion-meta necesidades de aprendizaje
JPor (Por qué se necesita la lengua? | ;Por qué los aprendientes hacen el
qué? curso?
Como? [ ;Coémo se usa la lengua? (Como los aprendientes aprenden?
Cual? (Cuaéles son las areas del (Cuadles son las fuentes disponibles?
contenido?
.Quién? | ;Con quién el aprendiente vaa | ;Quiénes son los aprendientes?
usar la lengua?
.Donde? | ;Donde se usa la lengua? (Donde se hace el curso?
.Cuando | ;Cuando se usa la lengua? (Cuando ocurre el curso?
9

Fuente: Vian Jr. (2002, p. 15, traduccion nuestra)

Ese levantamiento permite, por un lado, conocer la situacion en que el

aprendiente tiene intencioén de usar la lengua interiorizada y, por otro lado, la situaciéon

de aprendizaje (participantes, local, objetivos, estilos de aprendizaje y etc.). Vian Jr.

(2002, p. 16, traduccion nuestra) complementa que:

[...] analisis de necesidades no puede ser simplemente concebida como un
producto estanco desarrollado en el inicio de un curso especifico, un factor
absoluto y determinante de todo el proceso de ensefianza/aprendizaje. Por el
contrario, ella debe ser vista como un proceso que, como elemento de una
situacion inicial, define las necesidades de los aprendientes en aquel momento,
pero que debe ser revista en el andamiento del curso, es decir, debe ser encarada
como un proceso continuo. Ella puede todavia ser asimilada como parte de la
ensefianza/aprendizaje, en un proceso participativo en el que prevalezcan los
items resultantes de la negociacion entre el alumno y el profesor con base en el
contexto en que se ensefia, en el material que se utiliza y otros factores
intervinientes.

Por esa razon, el analisis de necesidades se convierte en una herramienta
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esencial para disefiar un curso para fines especificos, permitiendo, observar, registrar,
analizar, clasificar e interpretar los datos para respaldar la toma de decisiones. Sin
embargo, ¢l no se puede limitar para su verificacion al principio del curso, pues debe
tener un acompafamiento continuo para modelar de modo a lograr los objetivos
preestablecidos. En relacion con la definicion de objetivos, corresponde a los objetivos
que el alumno tiene destreza para hacer mediante el uso de lengua. Puede seguir
distintos criterios y modelos de programas: descripcion de microdestrezas, de
situaciones y contextos especificos, de contenidos lingliisticos y de tareas.

En relacién con la seleccion y gradacion de contenidos, engloba cuatro grandes
campos de unidades didacticas: a) lingliistico; b) destrezas; c) funciones; y, por ultimo,
d) elementos socioculturales/interdisciplinariedad. En relacion con seleccion y
gradacion de actividades y materiales, debe haber una secuencia de los materiales y de
las actividades para lograr el objetivo, trabajando en forma individual, en parejas o en
grupos para involucrar procesos mentales, verbales o interaccionales.

En relacion con la determinacion de los procedimientos de evaluacion, se refiere
a un proceso de recogida de informacidn sobre los conocimientos y actuaciones de los
estudiantes para servir de subsidio para las tomas de decisiones. Por un lado, la
evaluacion sumativa tiene como funcion verificar el término de un contenido a través de
una nota (numérica o letra) para certificacion. Por otro lado, la evaluacion formativa
sirve para conocer a los alumnos y si han conseguido lograr sus objetivos programados.

Por esas razones, el profesor debe considerar una serie de cuestiones para
disefiar un curso de espafiol para fines especificos, como analisis de necesidades,
objetivos, seleccion y gradacion de contenidos, seleccion y gradacion de actividades y
materiales; y determinacion de los procedimientos de evaluacion. En otras palabras, se
espera que con ese plan los aprendientes presenten la competencia comunicativa para

desarrollar una determinada situacion académico-profesional.
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3. El desarrollo de la competencia comunicativa

La lingiiistica se ha marcado por cambios significativos los anos sesenta y
setenta, principalmente, aquellas estructuralistas en la descripcion de la lengua
confrontadas por los postulados de Noam Chomsky, responsable por promulgar la idea
de que todos los seres humanos disponen de una gramatica universal y de un dispositivo
innato para el aprendizaje de la lengua materna. Para Chomsky, los nifios eran capaces
de crear sus hipdtesis cuanto al funcionamiento del sistema de la lengua y, por ende, se
situaban y se adaptaban a las formas irregulares. Esa capacidad innata inherente al
lenguaje se denomina por Chomsky como competencia lingiiistica. Es la capacidad que
tienen los hablantes nativos de una lengua para operar y distinguir entre frases correctas
e incorrectas si no también comprender infinitas combinaciones a partir de un conjunto
de informacion.

De inicio, se hace necesario distinguir entre la competencia lingiiistica y la
actuacion lingiiistica. En relacion con la primera, corresponde a la gramatica mental de
caracter abstracto que todo ser humano posee, mientras, con relacion con la
segunda, sera la realizaciéon de la competencia lingliistica durante la comunicacion
humana habitual, la actuacion que, de forma cotidiana y diaria, hacemos el dia a dia.

Esa dicotomia provocod diversos estudios centrando la lengua como objeto,
diferenciando, asi, de la tradicion lingiiistica que operaba en focalizaciones abstractas.
A partir de los afios 50, la lengua se convierte en el foco de los estudios, no solo en
funcion de los planteamientos de Chomsky, sino también la lingiiistica funcional de
lingtiistas britanicos como John Firth o Michael Halliday.

Teniendo en consideracion la lingiiistica funcional y la nocién de actuacion
lingtiistica, John Austin desarrolla una teoria que fundamenta como se hace cosas con

las palabras.
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En su obra, el autor define y establece la teoria de los actos de habla, que
sistematiza la manera de entender la comunicacion a través de las intenciones de los
hablantes al elaborar los enunciados. Para Austin (1962), el acto de habla es una unidad
minima de expresion llena de intencionalidad comunicativa. Toda la comunicacion se
realiza a partir de enunciados, constituyendo, asi, por dos dimensiones: el enunciado
con la idea que tiene interés de expresar y la intencidbn comunicativa. Para hacer
sentido, las construcciones se plantean bajo determinadas situaciones contextuales. Por
eso, el enunciado y el contexto tienen una relacion estrecha para que el acto de habla se
pueda hacer efectivo, denominandose como felicity conditions.

Esas condiciones de felicidad caracterizan la validez del enunciado, ya que se
deben considerar como efectivos o no, cumpliendo, asi, su objetivo comunicacional. Al
emitir un enunciado, el hablante hace una accion: condenar, invitar, perdonar, afirmar,
negar, saludar, presentarnos, etc. En contraposicion, ni siempre las acciones se
encuentran en la superficie textual, llegando, asi, al lector a interpretar su significado.
Asi, Austin (1962) define tres dimensiones de significacion: el nivel locutivo, el nivel
ilocutivo y el nivel perlocutivo. En relacion con la primera, el mensaje se basa en la
carga semantica de las palabras, en su sentido literal. En relaciéon con la segunda,
engloba la intencionalidad comunicativa que todo hablante tiene al proferir un
enunciado. Ya en relacion con el ultimo, corresponde a la realizacion de lograr un cierto
efecto o conseguir las consecuencias de decir algo.

Por todo ello, el discurso se orienta por la fuerza ilocutiva de los mensajes, una
vez que el oyente tiene el papel importante para percibir la intencion y la elaboracion
del sentido dentro de un contexto para llevar a la toma de decisiones. Cualquier tipo de
enunciado con intenciébn comunicativa, aunque sea un mero gesto, exige una
relacion contractual (o de cooperacion) entre los participantes.

Partiendo de esa relacion, Grice (1975) define la teoria del principio de
cooperacion, que establece que el hablante tiene obligacion de cumplir una serie de

maximas de intencion a fin de facilitar lo maximo la comprension mutua entre los
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participes, que evita dificultad y ruido en la comunicacion. Para la interpretacion
adecuada, el autor desarrolla las implicaturas conversacionales, que son cantidades de
informacion compartidas entre los interlocutores, que se encuentran implicitamente,
pero son suficientes para que el oyente tenga subsidio para interpretar lo que estd
transmitiendo al emisor. Para eso, se deben considerar las maximas: a) maxima de
cantidad: la contribucion sea tan informativa como necesaria sin excederse en detalles o
en informacion; b) méxima de calidad: la contribucidon sea verdadera; c) maxima de
relevancia: la contribucion sea relevante para el tema; d) méaxima de manera: la
contribucion sea breve, clara y ordenada.

Si durante la comunicacion una de las partes no cumple algunas de esas
maximas, se inflige el principio de cooperacion. Para hacer sentido, el oyente debe
realizar inferencias para construir el texto de acuerdo con las pistas dejadas por el
emisor, utilizando, asi, de estrategias de cooperacion: expectativas generales y claves
conversacionales. Para las expectativas generales, se entiende como repertorio cultural
de “esquemas discursivos” o metafunciones lingiiisticas para ubicar la accidén
comunicativa. Respecto a las claves conversacionales, son herramientas utilizadas para
apoyarse frente a algunas dificultades interpretativas, como elementos lingiiisticos (tipo
de palabras elegidas, registros etc.) y paralingiliisticos (comunicaciéon no verbal,
entonacion etc.).

Dando continuidad al proceso de formulacion y desarrollo de la competencia
comunicativa, también encontramos Dell Hymes, que introduce la sociolingiiistica, ya
que un hablante es competente si tiene la capacidad de modelar su discurso a las
diversas situaciones sociales. En otras palabras, ¢l es competente si formula el
enunciado gramatical, si elabora el enunciado factible, si promueva enunciado
apropiado de acuerdo con el contexto siguiendo reglas socioculturales de los hablantes,
y si produce el enunciado realizable.

Teniendo en vista esa perspectiva de Hymes (1964), el hablante se considera

competente comunicativamente si se elaboran enunciados en los diferentes contextos
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sociosituacionales. Como consecuencia, se formuld un modelo mas complejo de
comunicacion llamado por el acronimo SPEAKING: space, participants, ends, acts,
keys, instruments, norms, genres.

Por todo ello, el hablante, que presenta estos componentes y sus conocimientos
implicitos subyacentes, puede ser competente en diversas situaciones comunicativas de
acuerdo con la perspectiva de Hymes (1964).

Después de 9 afios, Canale ([1983] 1995) promulga la naturaleza de la
comunicacion para definir la competencia comunicativa. Entre las caracteristicas, se
encuentran: a) interaccion social; b) impredictibilidad y creatividad; c¢) contextos
discursivos y socioculturales que exigen el uso adecuado; d) limitaciones psicologicas,
e) proposito de la comunicacion; f) lenguaje auténtico; y g) realizacion de la
comunicacion con éxito. De hecho, Rodriguez (2015, p. 11) dice que “Canale entiende
la comunicacidon no solo como una herramienta para la transmision de informacion, sino
también para el mantenimiento de las relaciones sociales: la base de la comunicacion es
la interaccion social [...] a través de un proceso de negociacion™.

Para eso, €l distingue entre la competencia comunicativa y la comunicacion real.
En relacion con la primera, son “los sistemas subyacentes de conocimiento y habilidad
requeridos para la comunicaciéon”, mientras, en relacion con la segunda, es “la
realizacion de tales conocimientos y habilidades (Canale [1983] 1995, p. 65)”. Para la
competencia comunicativa, hay cuatro grupos principales que la componen: la
competencia gramatical, la competencia sociolingiiistica, la competencia discursiva y la
competencia estratégica.

En el caso de la competencia gramatical, corresponde al dominio del cédigo
lingtiistico (verbal y no verbal), que incluye el vocabulario, la gramatica, la
pronunciaciéon, la ortografia o la semdantica. En el caso de la competencia
sociolingiiistica, es inherente a como las expresiones se elaboran y se entienden
adecuadamente en diferentes contextos sociolingiiisticos que llevan en consideracion

los factores contextuales (la situacion de los participantes, los propdsitos de la
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interaccion y las normas y convenciones de la interaccion). En el caso de la
competencia discursiva, se refiere a la capacidad de elaborar discursos coherentes,
cohesionados y adecuados a la situacion comunicativa en la que se elaboran. En el caso
de la competencia estratégica, se ocupa de las estrategias verbales y no verbales de
compensacion de fallos en la comunicacion o favorecimiento de la efectividad de la
comunicacion.

Dada a la importancia que tuvo el constructo de Canale, Bachman (1990)
también reformuld una perspectiva para introducir la evaluacion de los conocimientos
lingtiisticos adquiridos a lo largo del proceso de aprendizaje de lengua extranjera.
Rodriguez (2015, p. 13) afirma que “el objetivo [de Bachman] no estaba tanto en definir
qué se entiende por competencia comunicativa, sino focalizar més la atencién en lo que
¢l denomin6 Habilidad Lingiiistica Comunicativa”. Ella se divide en tres dimensiones:
competencia lingiiistica, competencias estratégicas y mecanismos psicologicos. En
relacion con la competencia lingiiistica, existen la competencia organizativa
(competencia gramatical y textual) y la competencia pragmadtica (conocimientos
exigentes para los actos de habla y su interpretacion adecuada). En relacion con la
competencia estratégica y mecanismos psicoldgicos, corresponde a la capacidad mental
para llevar a cabo el funcionamiento de la competencia lingiiistica.

Ese constructo posibilita la evaluacion mas sistematica de la habilidad de los
aprendientes de LE durante su proceso de comunicacion, pues permite dar un avance en
el caso de las certificaciones lingiiisticas, que caracteriza una vision de lengua como
instrumento de comunicaciéon y como discurso.

A través de esos conceptos se posibilita comprender los fundamentos de la
lingiiistica aplicada durante la construccion de una didéactica de lenguas capaz de llevar

a cabo procesos de comunicacion efectivos teniéndola como objeto de aprendizaje.

4. Analisis y discusion de los resultados
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Para poner esta investigacion en practica, el procedimiento metodoldgico
consiste en una investigacion-accion para examinar el analisis de la conversacion de los
aprendientes de espanol para fines especificos, dado que, muchas veces, el lenguaje oral
entra en el aula no como un objeto a ser aprendido, sino como un medio de apoyo para
construcciéon de la norma culta, de la competencia para escribir y de la reflexion
gramatical. A fin de revertir esa situacion, se ofrecidé un Mini Curso intitulado “Espariol
para Secretariado: el telefonema como herramienta comunicativa”, a través del apoyo
de SEC Jr. Consultoria, empresa junior compuesta por estudiantes de la carrera de
Secretariado Ejecutivo Trilingiie de UFV. Ella trabaja con servicios de ceremonial en
eventos; traduccion, version y revision (Inglés, Francés y Espafiol); y entrenamientos en
el area de estudio del curso. En este sentido, esta investigacion tiene como informantes
secretarios ejecutivos (estudiantes o profesionales), que se inscribieron en el programa
de entrenamiento de la empresa colaboradora.

A continuacidn, también se presenta el cuadro resumen con la caracterizacion

del objeto de estudio con el proposito de mostrar el corpus de datos:

Corpus de datos
Profesor 1
Alumnos 5
Edades A partir de 18 afios
Nivel B2+
Contexto Contexto de no

inmersion

Numero de horas grabadas 3 h 53 min
Sesiones de clase 2
Local donde se impartio el Mini Zoom
Curso
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Tabla 1: Corpus de datos
Con las secuencias didacticas del Mini curso, los participantes aprendieron

contenidos y destrezas que les impulsaron a desempenar la tarea final, que es un juego
de rol para hacer una llamada telefénica. Los participantes tuvieron que incorporar
personajes, con especificidades tipicas de la profesion, a través del vocabulario del
contexto, de las nociones y de las funciones propias de esta interaccion comunicativa,
de la correcta (o, por lo menos, inteligible) pronunciacion de las expresiones de las
fases de la llamada, las herramientas que mantienen la comunicacion activa y solucion
de malentendidos que pueden surgir, etc. Después de prepararse individualmente, cada
pareja tuvo que dramatizar integrando los conocimientos y destrezas adquiridos
previamente y personalizando (si necesario) conforme la interaccion con sus ideas,
necesidades, sentimientos y experiencias. A fin de obtener las maximas garantias de su
ejecucion, se presento la instruccidn y los respectivos roles.

A continuacién, vamos a examinar la actuacion de la primera pareja. Para eso,

nos basamos en al transcripcion en el sistema elaborado por Emmanuel Schegloff

(2021) como sigue.

00 [P | buenos dias. P1. quién (.)llama?=

1 1

00 [P | =buenos dias. soy P2 de la Empresa Estrella (.) secretario del Sr. Gomez (.)

2 2 | me gustaria marcar una reunion con la Sra. Perez(.) de parte del Sr. Gémez.

00 | P [(.) hum.a ver. (0.3) cudl es el asunto?

3 1

00 | P [(0.2) bueno. Sr. Gomez se encontrara en la capital el 22 y el 23 de mayo (.)

4 2 | Buenos Aires. a ¢l le gustaria muchisimo reunirse con la Sra. Perez en
funcién de un contenido muy urgente y confidencial. exactamente por eso ¢l
tiene prisa y no puede esperar mas que dos semanas.

00 | P [(0.5) okay. ::: ella no tiene (.) ella. sefiora. Perez. (dont). no tiene

5 1 | disponibilidad para la pré- proxima (0.2) tres semanas. mhm::
_esta viniendo una comitiva de Espafia para hacer una auditoria
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00 | P [=okay. mhm. con quién yo podria hablar {tal vez?

6 |2

00 | P [(0.4) mhm_en ultimo caso, la vicedirectora la Sra. Gonzalez puede asumir

7 1 | sus compromisos en sus ausencias, pero:: ella no esta totalmente integrada
de todos los asuntos de la directoria (0.5)

00 [P | bueno:_por ser algo confidencial creo que sea mejor que ¢l hable solamente

8 2 | con ella(.) como dijiste que la vicedirectora puede asumir sus compromisos.
<creo que no es un problema ser la vicedirectora, la Sra. Gonzalez, se intere
del asunto de la comitiva espafiola y asi hara algo con ellos.> El Sr. Gomez
puede hablar con la sefiorita Perez. creo que sea mejor.

00 [P |(0.2)si, no. si, no. no es un tproblema. mhm: qué hora es?

9 1

01 [P |=bueno (.) ¢l tiene el 21, 22 y 23 de mayo libre. entonces el horario que se

0 2 | encuentra mejor para(.) la Sra. Perez (.) que sea mejor también para el Sr.
Gomez.

01 | P [ mhm (0.2) un momento::

1 1

01 | P [claro

2 |2

01 [P |(0.3) puede ser el dia 23?

3 1

01 [P |°23.si

4 |2

01 [P |[]elhorario?

5 2

01 | P [ mhm (0.3) por la |tar:de?

6 1

01 | P |=si.alas 3y media? serd bueno para vos? o no?

7 12

01 | P [ muy bien, muy bien. mhm (0.5) okay (0.5) okay (0.5)

8 1
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01 | P [-podriamos hacer en la Empresa Oro? todavia no (.) tenemos una ubicacion
2

9 (.) para hacer con la telefonia Estrella (.) entonces donde estd situada la
empresa Oro. podemos hacer ahi? o no?

02 [P |si.si.

0 1

02 [P |ta. okay. muchas gracias (0.3) entonces:: bueno. muchas gracias. hasta

1 2 | luego. ahora mismo le digo al Sr. Gémez. (0.2). gracias.

02 | P [ muchas gracias. hasta luego.

2 1

Con respecto a esa interaccion entre los dos participantes, se notaron las tres
fases de organizacion estructural de conversacion: el bloque inicial o apertura, el bloque
central o cuerpo de la interaccion y el bloque final o cierre. En el caso del bloque inicial
o apertura, se percibid que los agentes hicieron las presentaciones iniciales con el
nombre de la empresa, el nombre personal y los saludos, bien como escucharon
atentamente uno al otro para llevar la llamada hacia su objetivo. En ese sentido, el punto
central era que P2 pudiera marcar una reunidén entre los dos representantes de las
empresas. Asi, se inicid el bloque central o cuerpo de la interaccion cuando P1 hizo una

3

intervencion al preguntar “;cudl es el asunto?”, que es una accion oriunda de la
intervencion anterior. Para Tusén Valls (1997, p. 62), “la intervenciéon o movimiento
(‘move’) se refiere a cada una de las aportaciones de los participantes y es, pues, la
unidad méxima desde el punto de vista monologal”. Como respuesta a la intervencion
mencionada, P2 describe y contextualiza la situacion para dar sentido a la interaccion,

como, por ejemplo:

00 (0.2) bueno. Sr. Gomez se encontrard en la capital el 22 y el 23 de mayo (.)
Buenos Aires. a ¢l le gustaria muchisimo reunirse con la Sra. Pérez en
funcion de un contenido muy urgente y confidencial. exactamente por eso

¢l tiene prisa y no puede esperar mas que dos semanas.

\SRigo)

© Revista SCRIBES | Vicosa, MG | v.3 | n.2 | Julho-Dezembro/2022 | ISSN 2675-4401




17

A SCRIBE

‘ DOl

10.33228/scribes.20
22.v3.14306

y

En ese fragmento, se consideraron los aspectos formales a fin de llevar a cabo
sus propositos y su interpretacion y, por lo tanto, evitar fallos en la comunicacion. En

seguida, se notd que P1 estaba con dificultad para formular el enunciado como sigue.

00 | P |[(0.5) okay. :::: ella no tiene. ella. Sra. Perez. (don ). no tiene disponibilidad
5 1 | para la pro- proxima (0.2) tres semanas. mhm::
_estd viniendo una comitiva de Espafa para hacer una auditoria

En particular, P1 produjo una pausa oralizada y un silencio, que corresponden al
proceso de formulacion del enunciado. También repitid estructura y usd mhm:: como
expresion para continuar una charla. En relacion con la presencia de turnos
consecutivos, se percibid0 que en ese simulacro se constituyé en saludo-saludo,

pregunta-respuesta y ofrecimiento-aceptacion/rechazo, como sigue.

Saludo-saludo

00 [P | buenos dias. P1. quién (.)llama?=

1 1

00 [P |=buenos dias. soy P2 de la Empresa Estrella (.) secretario del Sr. Gomez.
2 |2 | me gustaria marcar una reunion con la Sra. Perez. de parte del Sr. Gomez.

Pregunta-respuesta

01 | P [ mhm (0.3) porla [tar:de?

=si. a las 3 y media? serd bueno para vos? o no?

]
—
\SRlav}
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Ofrecimiento-aceptacion

01 | P [(0.3) puede ser el dia 23?
3 1

01 [P |°23.si

4 (2

Ofrecimiento-rechazo

00 | P [=okay. mhm. con quién yo podria hablar ftal vez?

6 |2

00 | P [(0.4) mhm,_en ultimo caso, la vicedirectora la Sra. Génzalez puede asumir
7 1 | sus compromisos en sus ausencias, pero:: ella no esta totalmente integrada

de todos los asuntos de la directoria (0.5)

Para el bloque final o cierre, ellos se aseguraron de que los datos estan claros y

combinados entre las partes, bien como agradecieron y usaron de la cordialidad para

finalizar la llamada como sigue.

02 [P |ta. okay. muchas gracias (0.3) entonces:: bueno. muchas gracias. hasta
1 2 | luego. ahora mismo le digo al Sr. Gomez. (0.2). gracias.

02 | P [ muchas gracias. hasta luego.

2 1

Recapitulando, se notd que P2 tuvo mas tiempo de turno, que puede estar

relacionado con el dominio de la lengua (ya tenia conocimiento previo y un nivel B1+)

o con el dominio del contenido presentado. Sin embargo, P1 consiguidé comunicarse

transmitiendo las informaciones necesarias para marcar una reunion durante el

simulacro. En casos de dificultad, ella realizaba autorreparaciones, como:
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00

[S—

(0.5) okay. :::: ella no tiene. ella. Sra. Perez. (don ¥). no tiene disponibilidad
para la pro- préxima (0.2) tres semanas. mhm::
_estd viniendo una comitiva de Espafia para hacer una auditoria.

Aunque ellos tuvieran conocimientos socio-cognitivos distintos (por ejemplo,

lengua), lograron el objetivo final de la actividad, que es marcar una reunion entre los

dirigentes, contorneando las objeciones y dando nuevas posibilidades. Bordieu (1982)

se refiere a “mercado lingliistico” para tratar los distintos valores que tienen diferentes

usos, dado que todos los individuos no comparten la misma cantidad de capital

lingiiistico (o discurso). Eso designa que todos son semejantes delante de la lengua

(como, la gramatica), pero cada uno presenta su diversidad y su particularidad.

En el préximo caso, la interaccion fue entre la P3 y PR (profesor), dado que no

habia otro participante para hacer pareja en el juego de rol.

02 | P [ Empresa Oro. PR. buenos dias

3 R

02 | P3 | hola. buenos dias.

4

02 [P | enquépuedo tayudarle?

5 R

02 [ P3 ](0.2) es que llamo P3. Soy la secretaria de la Empresa Telefonia Estrella

6 de Brasil. pues:: mi director estd- se encontrard en la capital durante estas
fechas que seran estas semanas (.) solamente estara en Espafia. no sé. o
pais cualquier. y estard en Espafia durante estas dos {semanas. es que:: me
gustaria marcar una junta con la Sra. Perez, por favor.

02 | P | mhm (.) ella no puede esta semana (0.2) si? estd un lio la agenda.

7 R | entonces:: no sé. puede ser otra fpersona? o exactamente con la Sra.
Perez.
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02 | P3 | =si necesito solamente con la Sra. Perez, porque (.) en funciéon de su
8 contenido ser muy urgente y confidencial(.) €l tiene prisa para reunirse
con ella. necesito que sea esta semana o la otra.

02 [P | perdon. disculpe- disculpe. ella no tiene disponibilidad durante las
9 R | proximas tres semanas. perdon:

03 [ P3 | mhm:: un momentito

0

03 | P | uhum

1 R

03 | P3 | (0.7) la Sra. Perez, no:: de la Empresa Oro. todavia no tiene una fecha que
2 podrian mi director con ella Tuna cena? y después (.) discutir (.) el asunto
que es muy fTimportante?

03 [P | =puede ser una cena. si. es verdad [ ]

3 R

03 | P3 | []enlanoche.

4

03 | P | =después de::: del trabajo seria una buena oportunidad. cual 1dia?
5 R

03 | P3 | (.) puede ser como miércoles, jueves, viernes: dia que sea?

=bueno. viernes.

~J
= g

03 [P3 | parami[ ]

03 [P |[]alas:

04 | P3 | =alas &?

04 | P |alas8.si.donde?
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04 | P3 | es que (.) tiene un restaurante que esta cerca (.) de su fempresa. de
2 Ttacos.(h)

04 | P |si. es muy sabroso alld. es verdad. si. si. (0.3) bueno podemos marcar
3 R | viernes. a las 8. en un restaurante cerca de aqui. esta Tbien?

04 | P3 [ =gracias

04 =hasta luego

04 [ P3 | =hasta luego

04 [P | =hastaluego

Tal y como los participantes anteriores, P3 buscd, en el bloque inicial o apertura,
generar una sintonia con el interlocutor al presentarse (nombre, empresa, saludos) y

decir el motivo de la llamada. Como boton de muestra, se puede destacar este

fragmento.
02 [P | Empresa Oro. PR. buenos dias
3 R

02 | P3 | hola. buenos dias.

A fin de conducir al objetivo de la llamada, le pregunta a P3 “;En qué puedo
ayudarle?”. A partir de esa indagacion, se lleva para el bloque central o cuerpo de la
interaccion para mantener, ya que los participantes tuvieron que cooperar entre si a fin
de llegar al final con una reunion marcada (fecha, horario y local). En este sentido, ellos
tuvieron que fijarse con el tema, el tono, la finalidad y, por fin, asegurarse de que

quedan claras las informaciones compartidas para no tener fallos en el posible
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encuentro. En funcion de la conversacion ser liquida y en constante movimiento, los
participantes dieron indicaciones sobre el camino de la interaccion, sobre el proposito
de la llamada, bien como las reacciones frente a lo que dice uno al otro. Para ilustrar, se

destaca este trecho.

02 | P [ perdon. desculpa- desculpe. ella no tiene disponibilidad durante las
9 R | proximas tres semanas. perdon:

03 | P3 | mhm:: un momentito

En ese caso, P3 reacciond usando una expresion que rellena espacio en una
conversacion y le pide aguardar para poder reformular su idea y dar una posible
solucion. Ella también usa la estrategia discursiva de atenuacion para mitigar y
minimizar su imagen social por no conseguir dar la respuesta en un instante. Para eso,
ella aplica el diminutivo -ifo como recurso para cortesia lingiiistica. Luego, P3 dio una
alternativa para contornear las objeciones con la disponibilidad de la ejecutiva: una
cena. Asi, la dirigente mantendria todos los compromisos, bien como podria encontrar

con el visitante.

03 | P [(0.7) la Sra. Perez, no:: de la Empresa Oro. todavia no tiene una fecha que
2 3 | podrian mi director con ella Tuna cena? y después (.) discutir (.) el asunto
que es muy Timportante?

En este simulacro, también se construyd en saludo-saludo, pregunta-respuesta y
ofrecimiento-aceptacion/rechazo.

Saludo-saludo

02

P | Empresa Oro. PR. buenos dias
3 R
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02 | P3 [ hola. buenos dias

4

pregunta-respuesta

03 [P | =después de::: del trabajo seria una buena oportunidad. cual 7dia?

5 R

03 [ P3 | (.) puede ser como miércoles, jueves, viernes: dia que sea?

Ofrecimiento-aceptacion

04 | P3 | =alas 8?
0

04

P | alas 8. si. donde?
4 R

Para finalizar, en el bloque final o cierre los participantes confirmaron las

informaciones para evitar dudas y finalizaron dando los saludos finales.

04 | P |si. es muy sabroso alld. es verdad. si. si. (0.3) bueno podemos marcar
3 R | viernes. a las 8. en un restaurante cerca de aqui. esta Tbien?

04 [ P3 | =gracias

04 | P | =hasta luego
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En la proxima dramatizacion, P4 y P5 no estuvieron juntos con los participantes

de arriba, puesto que fue necesario un nuevo dia para tener mas participaciones. En este

caso, el Mini curso se imparti6 de la misma manera a fin de garantizar la igualdad de

situacién para todos los participantes. Para examinar, podemos ver la conversacion a

continuacion.

04 | P4 | soy::: de la::: telefonia Estrella. buenos {dias

4

04 [ P5 |[ ]Jhablo con Tquién?

5

04 | P4 | =con P4.

6

04 [ PS5 |a:::(0.2) P4, soy el Sr. Gomez. director de la empresa::: (0.2) Chavez. me

7 gustaria::: citar una reunion con la::: con: la sefiora::: Pérez (. ) con la Pérez
Navarro.

04 [ P4 |(0.2) bueno. (0.4) la senora Perez (0.3) se encuentra en la la en la capital.

8 (0.2) eh:: =pero (0.2) un momento= (0.2) el secretario (.) P5 esta
preguntando (.) preguntando sobre la sefiora Pérez (.)

04 | P |ta(.) tienes que marcar una cita

9 R

05 | P4 | él est4 preguntando sobre la reunion (.) con la sefiora Pérez

0

05 [P5 |esoes:(0.2)

1

05 [P |no(.) vamos a distinguir (.) P5 es el secretario de la sefiora Pérez (0.2) si?

2 R | [ella no puede (.) ella no puede por-que esta recibiendo muchas personas:
y:: Tbueno (.) estard agotada durante 3 semanas (.) no (.) la agenda esta
llena (.) tu P4

05 | P4 | [entonces(.) entonces(.) entonces(.) yo que tengo que hablar sobre:: yo soy

3 secretaria del sefior Gomez
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05 | P |=si(.)entonces: [tu eres la otra secretaria (.) del sefior Gomez (.) ¢l estard en

4 R | la semana (.) en la capital: si?(.) aprovechando otras oportunidades para
también (.) quiere hablar con la sefiora Pérez (.) y: propone estas 3 fechas
para hacer la reunion (.) estd bien? pero es una cosa muy urgente y
confidencial (.) todavia ti no sabes

05 | P4 [=si

5

05 [P |=esta tbien?

6 |R

05 | P4 | (0.2) entonces::es: yo tengo que iniciar la Tllamada

7

05 | P | =si. vamos a hacer lo siguiente (.) ahora creo que esta mas aclarado (.) mas

8 R | claro todo no?

05 | P4 |[si

9

06 | P |=los personajes (.)

0 |R

06 | P4 [=si

1

06 [P entonces voy a dar 2 minutitos (.) esta Tbien? (0.3) si? (.) para los dos?

2 |R

06 | P4 |si

3

06 [ PS5 | bueno (.) yo (.) yo (.) este didlogo ocurrira entre los dos secretarios Ay B

4 Tsolamente?

06 | P |[[]si.

5 R

06 | P4 |[solo

6
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06 | P | [uhum (sonido de fondo) (0.3) imaginan que ustedes estan en dos empresas

7 R | que necesitan hacer un tipo de negociacion para firmar (sic) una fecha (.)
esta Tbien?

06 [ P5 |(0.16) entonces quién empieza el didlogo soy yo (.) no es ella (.) es la

8 secretaria A que llama (.) quien contesta es el secretario B

06 [P |=puede ser también (.) hola (.) soy PR de la empresa tal (.) yo (.) soy (.) PR

9 R | (.) secretario del sefior Gomez (.) también:: no pasa

07 | P5 | la primera es que llama (.) es ella que necesita (.) entonces es ella que llama

0 a mi

07 | P | puede ser

1 R

07 | PS5 | =yo la contesto

2

07 | P4 | (0.2) yo yo compren:: comprendi

3

07 | P5 | [entonces vamos vamos a (.) Empresa Oro (.) P5 buenos 1dias?

4

07 | P4 | =buenos dias P5 (.) eh:

5

07 [ P5 |[ ]Jen que puedo tayudarle?

6

07 | P4 | yo me llamo P4 y yo gustaria (sic) marcar una reunion con el sefior 1Gomez

7

07 | P5 | (0.2) con la sefora Pérez (.) no?

8

07 | P4 | disculpe. sefora Pérez (.) sefiora Pérez (.) [es la directora

9

08 [ P5 | bueno (.) la sefiora Pérez no:: se encuentra: en este momento (.) en la ciudad

0 (.) ella esta de vacaciones y volvera la semana que viene
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08 | P4 [ (0.2) mhm: y ahora que necesito marcar esta reunion que el seflor Gomez se

1 encontrara en la capital durante eh: esas fechas (.) la semaria (sic) semana
del dia 10y 17

08 [ P5 | en ese caso (.) yo puedo citar a:: con la sefiora Gonzalez (.) el dia 16 a las 15

2 h de la tarde (.) asi se Tpuede?

08 | P4 | (.) yocreo que |si(.) eh:: es perfecto (0.3) en /o (sic) caso (.) en el caso (.)

3 el sefior:: Gonzalez es (.) la persona que substitué (sic) substituye la sefiora
1Pérez?

08 [ P5 | =no (.) quién esta substituyendo la sefiora Pérez soy yo (.) pero:: este: este:

4 tema solamente ella que puede resolver (.) ella vuelve:: el 15 de la semana
que viene -semana proxima (.) puedo citar a:: alas |15 h (.) te parece
Tbien?

08 [ P4 | =si si. me pare- (.) muy bien (.) puede:: puede::

5

08 [ P5 | [prefecto

6

08 | P4 | entonces:: en el (.) caso es usted que ira a la reunién (.) Tno?

7

08 | P5 | =ahora quien la representa soy yo (.) pero este tema de auditoria solamente

8 ella puede:: eh: resolver (.) pero: (dejarme ver aqui) auditoria (.) solamente
ella puede:: eh <solamente ella esta aparte del tema (.) [ella vuelve: el 15 (.)
de la semana que viene (.) en este caso el sefior:: (sonido al fondo) el sefior::
Gomez (.) estara aqui en la ciudad (.) creo que el dia 16 a las 15 h por la
tarde (.) esta- estaria perfecto para:: que los dos encontraran

08 | P4 | =comprendo (.) y:: el: el: local (.) yo puedo pasar a Tusted?

9

09 [ PS5 | bueno (.) como quiera:

0

09 [ P4 | todo bien (.) eh:: yo (0.1) enviaré un: un: e-mail (0.1) sobre todo: la reunioén

1 (.) cierto? sobre la fecha (.) sobre la fecha (.) sobre el horario (.) el local:
cierto:?
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09 | P5 | =perfecto (.) por supuesto

2

09 [ P4 | eh:: entonces en el momento |es esto

3

09 | P5 | =entonces muchas gracias (.) y asi estamos eh:: |acordado (.) muy {bien?
4

09 | P4 | muy bien (.) hasta la proxima:

5

09 | P5 | hasta la vista

6

Para comenzar, el simulacro de la llamada telefonica exige que, por un lado,

exista la interaccion entre los dos participantes y que, por otro, se van a identificar el

objetivo de esa actividad. En otras palabras, uno debe manifestar de forma explicita su

interés para iniciar la conversacion y el otro lo aceptarda o no. Sin embargo, ellos

tuvieron dificultad de entender qué es lo que deben hacer y por qué, ya que la

instruccion tenia muchos detalles y era larga.

04 | P4 | soy::: de la::: telefonia Estrella. buenos fdias

4

04 | P5 | [ Jhablo con fquién?

5

04 [ P4 | =con P4.

6

04 | P5 | a:::::(0.2) P4, soy el Sr. Gomez. director de la empresa::: (0.2) Chavez. me

7 gustaria::: citar una reunién con la::: con: la sefora::: Pérez (. ) con la Pérez
Navarro.
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04 | P4 | (0.2) bueno. (0.4) la sefiora Perez (0.3) se encuentra en la la en la capital.
8 (0.2) eh:: =pero (0.2) un momentor (0.2) el secretario (.) P5 esta
preguntando (.) preguntando sobre la sefiora Pérez (.)

04 ta (.) tienes que marcar una cita

05 [ P4 | ¢l estd preguntando sobre la reunion (.) con la sefiora Pérez

05 [P5 | esoes: (0.2)

En este caso, el PR tuvo que volver a explicar la instruccion para hacer las
maximas garantias de que van a usar una serie de herramientas lingiiisticas y no
lingiiisticas para poner en funcionamiento los conocimientos adquiridos 'y,

consecuentemente, tener mayor €xito en la actividad.

07 [P | [entonces vamos vamos a (.) Empresa Oro (.) P5 buenos 7dias?
4 5

07 | P [=buenos dias P5 (.) eh:

5 4

Con respecto a las interacciones orales, también se debe tener en cuenta que los
factores paralingiiisticos y extralingiiisticos que corresponden como indicios (0
contextualizadores) en la conversacion. Un alargamiento o una entonacidon
marcadamente ascendente-descente también pueden ser interpretados como un inicio de
conversacion (Tuson Valls, 1997). En seguida, en el bloque central o cuerpo de la
interaccion, se observan algunas contribuciones interactivas resultantes de la
autoseleccion para mantener el canal de comunicacion (back channel), como, por
ejemplo: si, si; ahd, mhm. Ellas tienen como objetivo presentar al interlocutor, sobre

todo, en una llamada telefonica, que se sigue lo que dice y que se continlia en contacto,

© Revista SCRIBES | Vicosa, MG | v.3 | n.2 | Julho-Dezembro/2022 | ISSN 2675-4401




30

r SCRIB

‘ DOl

10.33228/scribes.20
22.v3.14306

y

ya que hay la falta de contacto visual y se exigen muestras verbales de que el canal
comunicativo se mantiene abierto. En esa interaccion verbal, se puede notar el Principio
de la Cooperacion, formulado por Grice (1975), en que los hablantes tienen que cumplir
una serie de maximas para conseguir la comprension. Por ejemplo: a) maxima de
cantidad: la contribucion sea tan informativa como necesaria sin excederse en detalles o
en informacion; b) maxima de calidad: la contribucion sea verdadera; c) maxima de
relevancia: la contribucién sea relevante para el tema; d) maxima de manera: la
contribucion sea breve, clara y ordenada. Sin embargo, no es siempre que se cumplen
las cuatro maximas, es decir, los conversadores siguen entendiéndose, aunque uno haya
transgredido o violado una maxima (o mas).

En algunas conversaciones, “los hablantes, por diversas razones, producen algin
tipo de problema que es tratado por los mismos hablantes en un intento de llevar a cabo
una solucion del mismo (Rodriguez, 2015, p. 118)”, es decir, una reparacion.
Contextualizando con el juego de rol, un participante abajo realizo heterorreparacion,
“aquella solucion de un problema en la comunicacidén que es realizada por un hablante
diferente al que ha producido el enunciado que contiene el problema (Rodriguez, 2015,

p. 144)”.

07 [P |(0.2) con la sefiora Pérez (.) no?

8 5

07 | P | disculpe. sefiora Pérez (.) sefiora Pérez (.) [es la directora
9 4

También se encontré autorreparacion, como iniciacion de la reparacion de la
parada de la pronunciacion de la palabra, que se puede producir en cualquier momento,
aunque también se inicia la reparacion justo después de haber pronunciado la palabra

entera. Se puede producir alargamiento del sonido anterior.

© Revista SCRIBES | Vicosa, MG | v.3 | n.2 | Julho-Dezembro/2022 | ISSN 2675-4401




V

31

‘ DOl

10.33228/scribes.20
22.v3.14306

y

(.) yo creo que |si (.) eh:: es perfecto (0.3) en /o (sic) caso (.) en el caso (.)
el sefior:: Gonzélez es (.) la persona que substitué (sic) substituye la sefiora
1Pérez?

En el bloque final o cierre, se percibe que es la forma mds importante de la

conversacion, dado que, si la comunicacion fue exactamente efectiva, se debe al gran

final. Esos participantes tuvieron la sensacion de haber dicho todo lo que queria decir y

el tiempo (ni mas ni menos) para llevarla a cabo. Siendo asi, puso en marcha las

estrategias para cerrar o terminar la conversacion, como sigue.

09 | P4 | todo bien (.) eh:: yo (0.1) enviaré un: un: e-mail (0.1) sobre todo: la

1 reunion (.) cierto? sobre la fecha (.) sobre la fecha (.) sobre el horario (.) el
local: cierto:?

09 | P5 | =perfecto (.) por supuesto

2

09 | P4 | eh:: entonces en el momento |es esto

3

09 | P5 | =entonces muchas gracias (.) y asi estamos eh:: |acordado (.) muy {bien?

4

09 | P4 | muy bien (.) hasta la proxima:

5

09 | P5 | hasta la vista

6

En este sentido, se nota que ellos llegaron a un denominador comun vy, en

seguida, vuelven para cerrar el simulacro, tal y como destacan Schegloff'y Sacks (1973)

con respecto a cuatro partes para finalizacion de una llamada telefonica: 1) ofrecimiento

de cierre, 2) aceptacion del ofrecimiento, 3) despedida, 4) cierre.
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En la segunda parte de la actividad, se constituyd principalmente por la
autoevaluacion y la coevaluacion, que tuvo como objetivo que los participantes fueran
capaces de evaluarse a fin de diagnosticar si lograron el objetivo de la actividad de
forma satisfactoria. Esa medida tuvo como objetivo que los aprendientes desarrollaran
un caracter mas reflexivo sobre su propio proceso de aprendizaje, tomaran las riendas
para promover cambios durante ese proceso, buscaran la autonomia y, finalmente,
supieran sus limitaciones para buscar mas conocimiento y profundizar. Por lo tanto, se

preguntd qué les ha parecido su actuacion.
P1: “Creo que si. Fui educada [en la llamada]”.

P2: “Creo que buena [actuacion en el juego de rol]. Como no tuvo ninguna experiencia

con eso, entonces creo que tal vez fue buena por haber solucionado todo”.
En seguida, les preguntaron si estaban satisfechos con la participacion.
P1: “Si”

P2: “Si, pues solucioné el problema del Sr. Gomez. Tenemos una fecha [para la

reunion]”.
P4: “Creo que no fui tan mal”.

P5 “Si (...). Como todo estaba improvisado. Algunas cosas me escaparon, que yo podria

decir a ella”
Después, les indagaron que harian diferente.

P1: “Preguntaria sobre la localizacion, porque tuve que inducir para que ¢l pueda decir

donde seria la reunion [traduccion nuestra]”

P2: “Utilizar més el vocabulario que aprendimos hoy, por ejemplo, principalmente los

verbos. Creo que no utilicé mucho.
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P3: “Iba a pesquisar mas sobre la Sra. Perez para conocerla mejor. Como te dije sobre la
comida, para que hagamos una cena padre. Me gustaria hacer un juego con las palabras

mejor, o sea, estar mas calma, menos nerviosa”.

P4: “La parte de comprender la llamada es importante, pero tengo insatisfaccion para

comprender [algunas palabras]. Yo no sé hablar bien”
P5: “Por la propuesta que [PR] has dicho desde el inicio del curso, para mi esta bien”.

Por todo ello, se percibe que, en general, que los participantes se sintieron
satisfechos con su participacion, ya que, con la secuencia pedagdgica, buscamos ofrecer
input para promover la comprension del significado y reflexion para favorecer la
observacion de los estudiantes y la construccion de sus hipdtesis. Por esa razon, ellos
consiguieron desarrollarse en los juegos de rol (output), puesto que asimilaron reglas
necesarias para una llamada telefonica. Siendo asi, en todos los simulacros, se notoé que
tenian un punto en comun, es decir, tenian los componentes del evento comunicativo
como definido por Hymes (1972): 1) Situacion: los participes estarian trabajando en sus
respectivas empresas; b) Participantes: serian secretarios ejecutivos; c¢) Finalidades:
deberian marcar una reunion entre los dirigentes; d) Secuencia de actos: inicio de la
llamada o fase de apertura, motivo de la llamada o fase de indagacion, presta atencion o
fase de escucha, responder o fase de solucion y cierre o fase de despedida; e) Clave:
registro formal; f) Instrumento: teléfono; g) Normas: turnos de palabras; h) Género:
conversacion oral. También pudimos observar la Teoria de los Actos de Habla de Austin
(1962) para explicar la produccion de sentido durante la llamada telefonica: a) el acto
locutivo: transmision de una oracién con un significado y un referente determinado; b)
el acto ilocutivo: una demanda, un ofrecimiento, un orden y etc. para emitir una fuerza;
¢) el acto perlocutivo: efectos que el enunciado transmitido produce en el interlocutor.

Por medio de interpretacion de sentido del enunciado, la llamada telefonica se
convierte en una excelente herramienta pedagogica para el desarrollo de la competencia

comunicativa en el aula, dado que cumple la o las intenciones comunicativas en
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contexto; permite la cooperacion, cambios de turnos de palabras y reacciones; impulsan
la coherencia de las ideas (desarrollo, organizacion interna y estructura); exige
adecuacion de la informacién, tratamiento y registro; y posibilita o uso da lengua
(caracteristica propia de la actividad), la correccidn, la pronunciacion y fluidez; y, por
fin, da capacidad para implicar al interlocutor.

Asi, se observd que en los eventos comunicativos no hay solo el sentido literal,
sino que hay los valores de tipo social o sociocultural. Por esa razon, el desarrollo de la
competencia comunicativa en el aula de espainol estd intrinsecamente relacionada con el
proceso de la interaccion social, es decir, depende de una serie de elementos
socioculturales en que estan insertos, verbigracia, como el area de secretariado
ejecutivo. En la medida que los participantes se fueron enfrentando a las situaciones,
fueron creando estrategias. Para Tuson Valls (1997), una parcela de las estrategias
comunicativa adquiridas esta implicitamente en funcion de estar en las situaciones
interactivas o de comunicacién, mientras otra parcela resulta como explicitamente
teniendo en vista las orientaciones que van ofreciendo las personas cerca.

En resumen, se percibid que en los juegos de rol los participantes pusieron en
marcha la capacidad de uso de la lengua, interpretando el sentido del enunciado emitido
y la intencion con que se ha hecho y reaccionando de forma apropiada en el contexto de
la llamada telefonica. Luego, la competencia comunicativa fue mas alla de la mera
competencia gramatical, puesto que implicé activar la competencia lingiiistica,

estratégica, pragmatica (o discursiva) y sociolingiistica.

4. Consideraciones finales

El espafiol como lengua extranjera ha adquirido una importancia capital en
Brasil, dado las organizaciones estan exigiendo profesionales con fluencia en ese
idioma, como lectura, traducciéon y conversacion, bien como los conocimientos

protocolares de sus diferentes culturas. Por eso, su aprendizaje se convierte en la
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promocion de una organizacion horizontal, con flexibilidad y adaptabilidad a la textura
social, por servir de instrumento de comunicacion con los paises colaboradores.
Teniendo en vista ese contexto, este trabajo se intereso investigar el género telefonema
como herramienta pedagdgica para el desarrollo de la competencia comunicativa en el
aula de espafiol de los profesionales de Secretariado Ejecutivo en Brasil. Para examinar,
se cred un Mini curso con el enfoque comunicativo para adquirir conocimientos
implicitos de la llamada telefonica para que los participantes construyeran una
competencia comunicativa en las dimensiones lingiiisticas, estratégicas, pragmatica (o
discursiva) y sociolingiiistica y, al final, realicen juegos de rol en parejas a fin de que
pudiéramos analizar la conversacion en detalle. En este caso, el Mini curso se basé en
las caracteristicas absolutas y variables definidas por Dudley-Evans y John (1998): a)
Curso disefiado para atender a las necesidades especificas del alumno; b) Curso
desarrollado con el uso de la metodologia y las actividades; c¢) Curso centrado en la
lengua (sobre todo, lexical), en destrezas lingiiisticas (produccion oral) y en el género
(llamada telefonica); Caracteristicas variables: a) Curso puede ser aplicado a situaciones
especificas (contexto secretarial); y b) Curso orientado para los adultos. Como
resultado, se percibid que los participantes construyeron la interaccion rumbo a una
confluencia. Los textos orales se organizaron teniendo en cuenta la alternancia de
turnos, que en la mayoria de las veces, ocurrieron uno después del otro sin
solapamientos ni largos periodos de silencios. En caso de solapamientos, ellos fueron
puntuales y breves durante la transicion de turnos (intervalos breves). El orden y la
duracién cambiaron de acuerdo con los participantes, ya que se trata de un género de
imprevistos y que muchas veces no hay como tener control. Con respecto a dos
primeros participantes, se notd que uno tenia mas la toma de turno que el otro, dado que
puede estar relacionado con su nivel de lengua o con el dominio del contenido
presentado. Con respecto a la participante del segundo simulacro, sorprendida por el
rechazo a su ofrecimiento, tuvo una estrategia de contorneo de objecion por medio de

un intermedio al sugerir una cena entre los ejecutivos para hacer la reunion. Ya con
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respecto a la tercera simulacion, ellos pusieron en juego estrategias comunicativas para
llevar a cabo la conversacion, como, por ejemplo: autorreparacion o heterorreparacion.

Todos produjeron discursos con caracteristicas estructurales determinadas del
género telefonema: inicio de la llamada (fase de apertura), motivo (fase de indagacion),
atencion (fase de escucha), respuesta (fase de solucion) y cierre (fase de despedida). Eso
fue al encuentro a la realidad de uso de la lengua que estdn aprendiendo y es lo que
deberan hacer en ese contexto en que tengan que realizar un texto oral en el ambito
profesional. Asi pues, ellos compusieron un texto, que es inherente a su realidad laboral
y, para eso, se activo todo lo que era necesario en la negociacion y en la interaccion. En
este sentido, las decisiones se sefialaron verbalmente y no verbalmente por medio de la
seleccion fonica, morfosintactica, prosodica y proxémica.

Finalmente, se concluye que en los juegos de rol los participes tuvieron atencion
en el desarrollo de enunciados que implique en cierto significado, en el mensaje y en su
intenciéon comunicativa. Siendo asi, la competencia comunicativa se convierte en el
reflejo de la gestion de discursos en las conversaciones significativas. A fin de dar
continuidad a investigacion en este campo, se sugieren futuros proyectos de trabajo
como: 1) examinar modelos de interaccion que mejor se adecue para el desarrollo de la
competencia comunicativa de los secretarios ejecutivos y 2) analizar las estrategias de
modalizacion (atenuacion e intensificacion) en el aula de espafiol para profesionales de

secretariado ejecutivo.
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