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Introduccién

Pocas disciplinas han conocido en los dltimos afios un auge tan espectacular como el que ha
experimentado la Pragmética. Su nivel de desarrollo se deja ver en la abundante investigacion, la
existencia de sociedades cientificas, |0s congresos internacionalesy las innumerabl es publicaciones a que
ha dado lugar en forma de monografias, colecciones de estudios o revistas especializadas. Este auge,
desde luego, no se debe a mero azar: la adopcién de una perspectiva pragmética ha permitido arrojar
nueva luz sobre diversos fendmenos, y asi se han propuesto enfoques esclarecedores en muchas areas,
como la referencia nominal y temporal, la deixis, €l orden de palabras y |a estructura informativa, o los
marcadores discursivos. En estos ambitos se ha puesto de relieve la necesidad de tomar en cuenta a los
participantes en la comunicacion y su entorno para poder ofrecer una caracterizacion completa de los
fendmenos. Si el enfoque pragmatico se revela necesario para explicar muchas cuestiones que parecian
simplemente gramaticales, no resultara extrafio que también sea imprescindible en todos |os aspectos para
los que es consustancial el apelar a aquellos elementos que, siendo externos al sistema de la lengua,
condicionan el uso que hacemos de €ella. La ensefianza de lenguas no podia —no debia— ser una
excepcion.

Por otro lado, en los Ultimos treinta afios la competencia comunicativa (Hymes, 1971; Habermas, 1984)
se ha convertido en el objetivo central a que debe aspirar la ensefianza de una segunda lengua o una
lengua extranjera. Uno de los componentes basicos que se reconocen dentro de la competencia
comunicativa es precisamente la competencia pragmatica. Aunque se presenta bajo diferentes
denominaciones (competencia sociolingiistica, Cande y Swain, 1980, Cande, 1983; competencia
pragmatica, Bachman, 1990, y Bachman y Palmer, 1996; en espafiol, véanse los trabajos recogidos en
Llobera (ed.) 1995), lo que se quiere en todos |os casos es recoger la intuicion general de que, ademés de
las reglas gramaticales, hay otras pautas que determinan la adecuacion del uso linglistico.

En consecuencia, la Pragmética se ha convertido en una materia obligada en la formacion del profesor de
una segunda lengua o de una lengua extranjera. La Pragmética le ofrece las herramientas tedricas y
metodol 6gicas necesarias para poder avanzar en la descripcion de las reglas y los principios —la mayor
parte de las veces, no conscientes— que estan en vigor cuando nos comunicamos, y que permiten lograr
unamejor comprensién de los mecanismos que subyacen a modo en gque |os hablantes usamos la lengua.
En este capitulo se presentaran las nociones mas importantes y se comentaran los enfoques y los
fendmenos que puedan tener més incidencia en la ensefianza de lenguas.

1. Lacomunicacién humana

Antes de introducir los conceptos basicos de la Pragmatica, y puesto que todas nuestras reflexiones
giraran alrededor de la comunicacién, parece conveniente precisar qué se entiende por comunicacién. Es
frecuente identificar comunicacién con ‘transmision de informacién por medio de un cddigo’. Esta
definicion puede servir para otros fines, pero desde luego resulta claramente inadecuada como
caracterizacion de la comunicacion humana; y lo es, ademas, en varios sentidos. Por un lado, propone
equivocadamente equiparar la comunicacion con la transmisién de informacion. Sin embargo, todos
sabemos que no siempre es ésta nuestra finalidad conunicativa; a contrario, lo mas frecuente es que la
mayor parte de nuestras interacciones no intercambien informacion, sino que hagan otras cosas. cosas
como pedir, saludar, agradecer, insultar,.... Si cuando salgo de la peluqueria alguien me dice jAnda, te
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has cortado el pelo!, dificilmente podria pensar que mi interlocutor trata de informarme de algo que
desconozco (a saber: que me he cortado el pelo); su intervencion tiene que ver, més bien, con otros
aspectos del mantenimiento de las relaciones sociales. En consecuencia, la transmision de informacion es
simplemente una mas de las finalidades de la comunicacion humana, pero no la Ginica y tampoco la méas
importante.

En segundo lugar, es facil darse cuenta de que el uso de un codigo linglistico compartido tampoco es un
requisito necesario para que podamos comunicarnos con éxito; en realidad, para que haya comunicacién
no es preciso que haya un codigo de ninguna clase (ni linglistico ni no linglistico). No hay ninguna
convencioén de ningln tipo por la que agitar ala vista de una persona un manojo de llaves signifique ¢Te
has acordado de coger las Ilaves?, o bien jYa he encontrado las Ilaves!, o bien Me han dado las|laves;
pero todos estaremos de acuerdo en que, en la situacion apropiada, éstos (entre otros) serian contenidos
facilmente inferibles a partir del gesto de mostrar las llaves. Los humanos, ademés de saber interpretar
eficazmente los simbolos convencionales de un codigo aprendido (entre ellos, los signos lingisticos),
somos capaces de obtener informacion a partir de indicios (o sintomas) y de iconos; y no sélo eso, somos
capaces de explotar con fines comunicativos la capacidad de nuestros congéneres de interpretar indicios:
es decir, sabemos producir intencionalmente indicios para que los demés los interpreten. Ello indica,
pues, que el proceso de descodificacion no esla Ginica fuente de la que obtenemos contenidos; también la
inferencia (el razonamiento que nos permite deducir nuevas informaciones a partir de otras ya existentes)
desempefia un papel decisivo en lacomunicacién. Este papel estodavia méas importante de lo que pudiera
parecer en un principio ya que, como veremos, también |lo comunicado verbalmente recibe una
interpretacion inferencial. Lo que hace que el modo en que nos comunicamos sea creativo, y no
puramente mecanico, es precisamente nuestra capacidad de superar el codigo y de transmitir contenidos
por medios no convencionales.

A la caracterizacion de la comunicacion hay que afiadirle otro ingrediente bésico: laintencionalidad. Para
gue podamos decir que hay comunicacién en sentido estricto es necesario que haya intencién de
comunicar. Esta condicién permite dejar fuera de los comportamientos comunicativos todos aquellos
hechos casuales de los que podemos extraer informacion: se trata, por tanto, de excluir los indicios no
producidos intencionalmente. Si noto que mi interlocutora esta esperando un bebé, de esa observacion
obtengo una informacion que quiza antes no poseia; sin embargo, no puedo decir que mi interlocutora
haya querido comunicarme que estd embarazada. La razon de restringir la nocion de comunicacion alo
intencional es muy simple: si tiene interés estudiar la comunicacién es porque es un tipo de
comportamiento, una forma de conducta, y como tal se puede describir, ensefiar y aprender. Tendria
escaso sentido mezclar indiscriminadamente los gestos controlados (espontaneos o premeditados) y
aquellos sobre los que no se tiene ningln control.

En resumen, cuando hablamos de comunicacion tenemos que entender que nos estamos refiriendo a un
tipo de comportamiento por el que un individuo intenta que se originen determinadas representaciones en
la mente de otro individuo (nuevas informaciones, refuerzo de informaciones ya existentes, actuacion
sobre las relaciones sociales, etc...). Esta definicidn resulta, sin duda, poco usual, pero se gjusta més a la
realidad de la comunicacion humana: recoge su caréacter intencional, sin imponer condiciones ni sobre el
tipo de medios utilizados (lingUisticos 0 no), ni sobre la naturaleza de los contenidos (informativos o no).
La comunicacion verbal es, pues, sélo un caso particular de comunicacion, aunque —eso si— el mas
complejo y también el mas interesante.

2. Losobjetivosdela Pragmética

Para centrarnos ya en la comunicacion de base linguistica, comencemos examinando el siguiente
fragmento, que corresponde a un intercambio real:

[En una hamburgueseria. El empleado esta colocando el pedido en labandejadel cliente]:
Clientee — ¢Tienes mostaza?

[El empleado deposita unas bolsitas de mostaza sobre la bandeja.]

Cliente: — Gracias



Si examinamos con detalle esta interaccion, podriamos encontrar algunos aspectos sorprendentes. El més
Ilamativo probablemente es éste: el cliente formula una pregunta ¢Tienes mostaza?), pero no recibe
ninguna respuesta verbal; en su lugar, €l empleado realiza una determinada accion (darle mostaza al
cliente); y, sin embargo, €l cliente se siente perfectamente satisfecho. (Cémo podemos explicar este
comportamiento?

En realidad, como todos sabemos, el intercambio anterior no tiene nada de extrafio: la pregunta se
interpreta como una peticién, y la accion del empleado cumple con lo solicitado, lo cual origina la
expresion de gratitud del cliente. Todo ello no tiene, como deciamos, nada de sorprendente; es mas, lo
gue resultaria auténticamente extrafio es que el intercambio se desenvolviera de otra manera: por €jemplo,
gue el empleado respondiera Si ala pregunta, sin hacer nada mas; o que dijera: Yo, no [tengo mostaza] .
Aqui hay, pero no es mia, es del restaurante. O que €l cliente se sintiera sorprendido a recibir la
mostaza; o que la rechazara exclamando: Yo no te he pedido mostaza; sélo te he preguntado si tenias!; o
gue interrogara con recelo: ¢Es tuya, o del restaurante? Si el cliente o el empleado se comportaran asi,
empezariamos a dudar de sus facultades mentales. Y, sin embargo, cualquiera de estas respuestas es
perfectamente gjustada, verdadera e incluso comprensible. ¢Como puede ser?

La tarea de la Pragmética consiste precisamente en proporcionar una respuesta adecuada a preguntas
como esta. En el gjemplo anterior, la pregunta se interpreta como una peticion, y como tal es resuelta. Por
tanto, es como si alo largo del proceso de comunicacion los enunciados fueran adquiriendo dimensiones
nuevas que sobrepasan d significado estable que se les atribuye en virtud del cédigo de lalengua. La
naturalidad del intercambio muestra que nuestra actividad comunicativa esta sometida a otras pautas que
van mas alla no solo de las que regulan la buena formacion de las estructuras gramaticales, sino también
de las que gobiernan la pura y simple transmision eficaz de informacion. Lo que parece evidente de
entrada es que o que se comunica, en cierto sentido, vamas alladelo que se dice literalmente.

Bl objetivo de la Pragmética es, asi pues, tratar de establecer con precision qué factores determinan
sisteméticamente el modo en que funcionan nuestros intercambios comunicativos. Veamos con algo més
de detalle los dos supuestos basicos en |os que se asienta este programa:

1) Enlapuesta en uso de nuestra capacidad linguistica en la comunicacion intervienen factores
distintos a los que gobiernan el codigo de la lengua. ¢De qué otro tipo de factores puede
tratarse? A propésito del ejemplo que estamos comentando hemos visto ya que en nuestra
interaccion entran en juego consideraciones como los roles de los interlocutores, o las
expectativas que la situacion extralinguistica crea acerca de |os comportamientos respectivos del
empleado y €l cliente. Pero, ¢hay otros factores? ¢cuéles son?

2) Laintervencion de tales factores, y el consiguiente comportamiento comunicativo a que estos
dan lugar, no es algo aleatorio o arbitrario, sino que responde a patrones sistematicos como
sugiere la unanimidad que hemos alcanzado sobre el ejemplo anterior. Establecer regularidadesy
generalizaciones es el objetivo central de la teoria. Se atendera solo, pues, a aquellos aspectos
que resulten recurrentesy, por lo tanto, en cierto modo, previsibles. De no hacerlo asi, cualquier
observacion no pasaria de ser una mera anécdota y careceria del méas minimo interés cientifico.
Ademéas de ser un requisito imprescindible para el desarrollo de la teoria, encontrar
sistemati cidades es también una necesidad para la ensefianza: si podemos hablar de competencia
(es decir, de un conocimiento interiorizado), y si |a competencia puede ensefiarse y adquirirse, es
precisamente porque existen regularidades.

Con la meta de caracterizar la contribucién de los elementos extralinglisticos a la comunicacion, la
Pragmética toma conp objeto de estudio el conjunto total de enunciados de una lengua. Este no es un
objeto exclusivo, sino que lo comparte con la Gramética. Esta coincidencia de objeto no debe ocultar la
diferencia que existe entre ambas, y que no atafie a los fenémenos analizados, sino ala perspectiva con
que se aborda su estudio: la Gramética debe atender sélo a los aspectos internos, constitutivos, que
afectan alas relaciones formales entre elementos lingUisticos; ala Pragmética le corresponde, en cambio,
adoptar un enfoque méas amplio, que tome también en consideracion alos usuariosy su entorno.

Y s en Gramética € criterio basico es e de buena formacién estructural (gramaticalidad), cuando se
adopta un enfoque pragmético la clave es la adecuacion. La adecuacion no es una exigencia nueva, sino



la consecuencia necesaria de |os planteamientos que hemos adoptado: si hay principios sistematicos que
regulan la comunicacién, sélo los enunciados que se ajusten a ellos seran adecuados; |os que no o hagan
(como las respuestas extravagantes que comentdbamos a proposito de nuestro eemplo), seran
inadecuados. Mientras que ser gramatical es una propiedad esencial, permanente y definitoria de las
expresiones —una secuencia o es gramatical o no lo es—, ser adecuado es una propiedad relativa, que
tiene que ser evaluada en relacion con un contexto de emision. Si en nuestro ejemplo el empleado de la
hamburgueseria hubiera respondido Aqui tienes a la pregunta ¢Tienes mostaza?, habriamos calificado su
intervencion de adecuada; pero si la pregunta hubiera sido ¢Tienes coche? o ¢Tienes perro? una
respuesta como Aqui tienes habria estado, seguramente, fuera de lugar.

3. Losfactores pragméticos. Elementosy relaciones

Hechas estas precisiones, podemos ahora retomar la cuestion central que ocupa a la Pragmética. Hemos
dicho que esta disciplina trata de identificar aquellos otros factores que, siendo ajenos al codigo
lingdistico, intervienen decisivamente en el uso que hacemos de la lengua. ¢Cudles son estos factores?
¢cudl es su naturaleza?

Si volvemos a la situacion que nos sirve de ejemplo, podremos observar que en ella, como en cualquier
otro intercambio comunicativo, intervienen como piezas clave cuatro elementos basicos

= Emisor (E): Es un hablante que produce intencionalmente una expresion linguistica en un mo-
mento dado, ya sea oralmente o por escrito. La nocién de emisor esta construida sobre la de
hablante (entendida en el sentido de ‘ persona que posee el conocimiento de lalengua’), pero esta
sujeta a dos condiciones més: por un lado, se es emisor cuando se hace uso de la palabra; por
otro, como acabamos de ver, se es emisor cuando se comunicaintenciona mente.

= Destinatario (D): Es el hablante a que se dirige €l emisor. La condicion es de nuevo importante,
porque excluye ce la condicién de destinatario a los oyentes ocasionales que captan por
casualidad un mensgje. En las interacciones dialogales, emisor y destinatario van intercambiando
sus papel es.

»  Situacion (S): Incluye todo aquello que, fisica o culturalmente, rodea d acto mismo de enuncia-
cion.

= Enunciado (e): Es k expresién linglistica que produce e emisor. Funciona como la unidad
minima de comunicacion y esta delimitada por el cambio de emisor, sin que se tomen en
consideracién otros factores estructurales como la complejidad sintacticao lalongitud.

Estos elementos son protagonistas necesarios, y representan las coordenadas esenciales de todo acto
comunicativo verbal. Si queremos entender bien una muestra de comunicacién, tendremos que tener
claros cudles son los valores concretos de estos elementos: quién le dijo qué a quien en qué
circunstancias. Pero, con ser importantes, no son los Unicos factores que hay que tener en cuenta. Tan
importantes como |os elementos, son lasrelaciones que entre ellos se establ ecen:

» Laintencion. Es el propésito o la meta que e emisor quiere conseguir por medio de su
enunciado. Puede concebirse como la relacion dinamica entre el emisor y la situacion (E ® S),y
en particular entre el emisor y aquel aspecto de la situacién sobre el que éste quiere actuar, bien
para introducir cambios, bien para evitar que éstos se produzcan. Volviendo a nuestro ejemplo
inicial, laintencién del cliente es obtener un poco de mostaza: si en la bandeja del pedido no hay
mostaza, la intencidn del emisor al producir su enunciado es modificar esta situacion y hacer
aparecer la mostaza en la bandeja. La intencién es importante, asimismo, porque funciona como
un principio regulador de la conducta, en el sentido de que guiaal emisor a utilizar los medios que
considere mas adecuados para al canzar susfines. Ademés, laintencion no sélo es decisivadesde el
punto de vista del emisor y de la produccion del enunciado; también es central desde el punto de
vista del destinatario y de la interpretacion: efectivamente, el reconocimiento de la intencién del
emisor es un paso imprescindible para que no se produzcan malentendidos. Parareconocer y atribuir
intenciones a su interlocutor, el destinatario se basa en su conocimiento del mundo, en el
comportamiento observable (incluido el comportamiento verbal) y en las expectativas creadas
por lasituacion.



» Ladistancia social. Es la relacion entre los interlocutores (E ® D, y en consecuencia, D OE))
tal y como la configuran los patrones sociales vigentes en cada cultura. En e gemplo que
estamos comentando es €l tipo de relacion que se establece entre empleado y cliente en virtud de
diversos factores, tales como los roles que a cada uno corresponden, la edad o el grado de
conocimiento previo.

4. El enfoque cognitivo

Estos elementos y estas relaciones son, como deciamos, constituyentes basicos de cualquier acto
comunicativo. Comprender cémo funciona un intercambio concreto pasa por identificarlos vy
caracterizarlos, lo cua no es dificil ni complicado. Sin embargo, esto no es suficiente; hace falta ver como
interactian unos con otros, y esto ya presenta mas dificultades. La més notable es la heterogeneidad de
los factores que hemos sefialado: individuos, situaciones, relaciones sociales, intenciones,... ¢COomo se
combinan?

Las dificultades desaparecen tan pronto como se adopta un enfoque cognitivo, es decir, cuando se
contempla la contribucién de estos factores tal y como la perciben y la mangjan los individuos que
participan en el intercambio. Los datos de |a situacion extralinguistica, larelacién con el interlocutor o las
intenciones comunicativas dejan de ser realidades heterogéneas, ya que tienen todos el mismo estatuto en
nuestras mentes: son conjuntos de representaciones internas Podemos concebir |as representaciones
internas como proposiciones en las que el individuo recoge su vision del mundo, de los demas individuos,
y de sus propias creencias.

De este modo, conseguimos reducir la heterogeneidad inicial a un formato comin Unico, y lo que
tenemos, por tanto, son representaciones internas que contraen diversos tipos de relaciones con otras
representaciones internas. Esta homogeneidad de formato es también la que facilita, como veremos, la
relacion entre los contenidos transmitidos linglisticamente (que, en e fondo, no son mas que
representaciones externas) y todos los factores gjenos a sistemade lalengua.

El manejar las representaciones mentales de los diversos elementos en lugar de los elementos mismos
permite explicar la subjetividad que inevitablemente tifie todas nuestras acciones y los errores que
cometemos en ocasiones. A efectos cognitivos, o que cuenta no son los individuos, las relaciones o las
intenciones como tales, sino las representaciones que nos hemos formado sobre ellos. La idea es la
siguiente: nuestro comportamiento esta condicionado no por la realidad tal como es, sino por la manera
(correcta 0 no) en que la percibimos. Asi, cada uno de los elementos que hemos identificado intervendra
en nuestra interaccion sélo en la medida en que lo hayamos interiorizado, y solo en el modo en que lo
hayamos hecho. Claro est4, nuestros sistemas cognitivos estan disefiados para producir representaciones
lo mas gjustadas alarealidad posible, pero esto no evita que haya confusiones. Si confundo alapeluquera
con una antigua colega de la Universidad, toda mi interaccion estara guiada no por larealidad, sino por la
manera en que me la represento, y ajustaré mi discurso a las condiciones de la persona que creo tener
delante: el malentendido esté asegurado. Por supuesto, el conjunto de representaciones de que hablamos
no es un conjunto estético y prefijado de antemano, sino que se ira modificando a lo largo del proceso
comunicativo mismo, con la adicién de nuevas representaciones, la actualizacién de algunas, la supresién
deotras... En el momento en que advierta el error, modificaré |as representaciones que estoy manejando.

Asi pues, los factores que intervienen en la comunicacion pueden reducirse a conjunto de
representaciones internas con que cada individuo entraen el proceso comunicativo. Larepresentacion del
entorno es decisiva parala comunicacion. Muchas de | as representaciones que tengamos seran de caréacter
puramente individual, y tendran que ver con detalles especificos de la situacioén concreta o con las
preferencias, los deseos y la manera de ser de cada uno; pero un gran ndmero serén representaciones
compartidas con otros miembros del mismo grupo socia o de la misma cultura; representaciones que se
van adquiriendo paul atinamente como parte del proceso de socializacion del individuo:

... convertirse en un miembro normal de una cultura es sobre todo una cuestion de aprender a
percibir, pensar y comportarse como lo hacen los demas miembros de esa cultura. (Janney y
Arndt, 1992:30)



O, en palabras de Jackendoff, 1992:74

El modo en que los individuos son capaces de comportarse en la sociedad depende del modo en
gue son capaces de representar se internamente el entorno social

Desde pequefios nos vamos acostumbrando a determinados patrones de interaccion &ociados a
determinadas situaciones, y son estos habitos los que acaban generando una base de conocimiento
interiorizado relativamente estable. Las representaciones que compartimos no son simplemente
proposiciones aisladas; a contrario, forman estructuras de conocimiento mas complejas, que comprenden
secuencias predeterminadas y estereotipadas de acciones que definen situaciones comunes. (Schank y
Abelson, 1977:41) Estas estructuras han recibido diferentes nombres. frames ‘marcos
(Hymes,1974); scripts ‘guiones (Schank y Abelson, 1977). Estas representaciones nos
proporcionan esguemas de referencia que facilitan la interaccion y €l procesamiento, ya que
contienen informacion sobre la manera de tipificar las situaciones y las relaciones con los demas; son,
ademas, la principal fuente de |las expectativas con las que cada uno aborda el intercambio comunicativo.
Por ejemplo, cuando entramos en un restaurante activamos automaticamente e marco
correspondiente, que nos permite anticipar las lineas generales de la secuencia de acciones que
van atener lugar, los derechosy obligaciones de cada uno de | os participantes, etc.

Este conjunto compartido de representaciones estructuradas es precisamente el que permite dar
fundamento a nociones como las de competencia pragmatica o estilo de interaccion, que resultan
centrales tanto para la Pragmatica en general como para la ensefianza de segundas lenguas o lenguas
extranjeras. Podemos, por tanto, caracterizar el contenido de la competencia pragmética como el conjunto
de representaciones interiorizadas relativas al uso de la lengua que comparten los miembros de una
comunidad.

5. Lasimplicaturas

Una vez que podemos reducir el conocimiento interiorizado a conjuntos de representaciones internas,
disponemos de un formato comun (el proposicional) para los contenidos transmitidos lingtisticamente y
los factores extralingiisticos. De este modo, la relacién entre ellos resulta facilmente explicable como
resultado de la inferencia. Denominamos inferencia al proceso por el cual de la combinacién de dos o
mas proposiciones (premisas) se puede extraer una proposicion nueva y distinta (conclusién). Por
ejemplo, apartir de

Hoy alguien de la oficina me ha cogido el boligrafo
Pedro no ha venido hoy ala oficina

puedo inferir con garantias
Pedro no me ha cogido el boligrafo

Como dijimos mas arriba, la tarea central de la Pragmética es explicar como es posible comunicar mas de
lo que se dice literalmente. Pues bien, la respuesta clave se halla en los procesos de inferencia. Laidea es
la siguiente: si 1o que comunicamos parece ir mas ala de lo que decimos literalmente es porque en la
interpretaci 6n no intervienen solo procesos de descodificacion, sino también procesos de inferencia. Estos
procesos toman como premisas tanto |as representaciones de tipo linguistico (representaciones externas)
como las no linguisticas (representaciones interiorizadas), y de la conjuncion de ambas extraen nuevos
contenidos. Estos contenidos reciben el nombre de implicaturasy son precisamente ese plus que
descubrimos en lainterpretacion.

Las implicaturas explican, por ejemplo, que seamos capaces de interpretar e siguiente fragmento como
un intercambio perfectamente coherente:



—¢Unacopita?
—Tengo que conducir.

Primero, nuestro conocimiento del mundo (y, seguramente, los detalles de la situacién) nos ayudaran a
entender que en este caso ¢Una copita? es un ofrecimiento, y no una peticién. Sabemos también que alos
ofrecimientos se da una respuesta positiva o negativa (es decir, se aceptan o se rechazan) ¢Cémo
conseguimos que Tengo que conducir seinterprete como una respuesta adecuada? Acudiendo, de nuevo,
anuestro conocimiento del mundo y poniendo en juego el siguiente subconjunto de representaciones:

Una copita hace referencia a una bebida alcohdlica.
“ S bebes[alcohol], no conduzcas”
Tengo que conducir

®No puedo beber alcohol

®No puedo aceptar la copita

La conclusion, por tanto, es el rechazo del ofrecimiento. ¢Por qué empleamos una manera tan indirecta de
decir las cosas? ¢Por qué no expresamos d rechazo abiertamente, en vez de imponer a interlocutor €l
esfuerzo que supone el tener que derivar las implicaturas? La razon es la siguiente. Al comunicar la
negativa de manera indirecta estamos haciendo mucho mas que simplemente transmitir esa negativa: por
un lado, no sélo estamos rechazando la oferta, sino que estamos dando también una razén de peso para
hacerlo (unarazén que se apoya en el conocimiento compartido del slogan); ademas, estamos mostrando
indirectamente prudencia y sensatez; por otro lado, estamos rechazando el ofrecimiento de una manera
indirecta que, en nuestra cultura, se siente como una forma més cortés... Lo que se comunica, por tanto,
supera ampliamente lo que se habria comunicado con un simple No. En consecuencia, no se trata de una
manera més costosa, sino a contrario: es una manera més econémica de comunicar mas cosas.

En la situacién que nos sirve de ejemplo, podemos rastrear el conjunto de supuestos a partir de los cuales
se explica que la interrogativa ¢Tienes mostaza? se interprete como una peticion (y no como una
pregunta). L os supuestos de base incluyen representaci ones aproxi madamente como éstas:

Cuando un cliente pregunta si hay un deter minado producto, es porque desea pedirlo.
La mostaza es uno de los condimentos que pueden esperarse en un restaurante de comida
rapida.

® Preguntar si hay mostaza equivale a pedirla

L os supuestos que funcionan como premisas forman parte del conocimiento general: son las expectativas
gue se crean cuando la situacion se desenvuelve en el marco de un restaurante, y tienen que ver con €l
conjunto de derechos y obligaciones que contraen |os participantes (en sus respectivosroles).

Con respecto alos procesos de inferenciay su funcionamiento cabe hacer dos observaciones. La primera
es que ni € conocimiento interiorizado ni los procedimientos de inferencia tienen nada de
(exclusivamente) linguistico: todos se utilizan de igual modo en cualquier otra actividad humana. Sin
embargo, determinan decisivamente, como hemos visto, la actividad verbal. La segunda tiene que ver con
lo que se denominarealidad psicol égica: ¢cuando interpretamos un enunciado seguimos realmente todos
los pasos que hemos descrito? Parece que en muchas ocasiones, como en el ejemplo del ofrecimiento,
hacemos el recorrido que estamos comentando. Lo hacemos, claro esta, de manera inconsciente; pero si
nos piden que reflexionemos acerca de cdmo hemos llegado a la interpretacién que hemos obtenido, o
normal es que produzcamos un razonamiento semejante a que aqui se ha recogido. Sin embargo, no en
todas las ocasiones es asi. En el gemplo del restaurante que venimos comentando, somos capaces de
imaginar €l razonamiento, pero quiza es menos probable que tengamos que elaborarlo cada vez que
interpretamos una interrogativa del tipo de ¢Tienes mostaza?. Lo que ocurre en estos casos es que el uso
de la forma interrogativa para introducir peticiones se ha estandarizado en nuestra lengua, y también se
han estandarizado las implicaturas que el enunciado solia desencadenar: los hispano-hablantes sentimos
gue uno de los modos habituales o basicos de hacer una peticiéon en una situacion como la descrita es
utilizando la forma interrogativa. Ello indica que la expresion esta en vias de convencionalizarse por
completo. Al profesor de espafiol le corresponde, pues, identificar correctamente las formas
estandarizadas y ensefiarlas como tales.



6. Losactosde habla

En las secciones anteriores hemos presentado las herramientas basicas que utiliza la Pragmética para
describir y explicar el uso de lalenguaen lacomunicacion. De los muchos aspectos de interés que pueden
identificarse, hay dos que, ademas de ser importantes desde el punto de vista de la teoria, estan
especialmente relacionadas con las tareas de quien ensefia una segunda lengua o una lengua extranjera:
los actos de habla y lacortesia. Desde una perspectivateorica, |0s actos de hablay la cortesia constituyen
los ambitos especificos y privilegiados de las dos relaciones basicas que hemos mencionado
anteriormente: losactos de habla catalogan lasintenciones, y analizan |os medios lingdisticos que se usan
para expresarlas, la cortesia estudia los pardmetros que determinan la distancia social y sus
manifestaciones linglisticas. Estos dos ambitos son también del mayor interés paralos profesores porque
son los dos campos en los que se hacen mas evidentes las diferencias culturales en lo que a normas de uso
de lalengua se refieren, y, por tanto, son los campos en los que se manifiestan de manera mas clara los
fendmenos de interferencia pragmatica (véanse Escandell Vidal, 19962, y las referencias que aparecen en
laseccién “Variacién cultural einterferenciapragmatica’ delabibliografiacomplementaria).

Los actos de habla (véase la seccion bibliografica correspondiente) pueden verse como las unidades
basicas de la comunicacidn. En este sentido, no difieren de los enunciados. Pero en la denominacion de
actos de habla se pone el énfasis en una propiedad esencial de la comunicacion: comunicarse es una
forma de actividad, y, por lo tanto, cada enunciado realiza un tipo particular de accion. Esta idea
representa una de las direcciones de estudio mas importantes en el desarrollo histérico de la Pragmaética,
especialmente a partir de los trabajos de Austin y Searle (citados en la bibliografia complementaria).
Mientras que Austin pone el énfasis en laidea de accién, Searle se centramas en el caracter convencional
de los actos de habla y en las relaciones entre forma linguistica y acto de habla. Dejaré de lado aqui
muchos de estos aspectos, en particular porque no estan libres de problemas desde el punto de vista
tedrico, y me concentraré en los aspectos de tipo descriptivo, que son los que pueden resultar mas
interesantes para el profesor.

Como sefidldbamos a principio, comunicar no es simplemente redlizar € acto de informar; es también
saludar, invitar, aconsgjar, disculparse... A cada una de estas acciones subyace, como es obvio, una
intencion diferente. De acuerdo con Searle (1975), podemos agrupar y clasificar los diferentes tipos de
accién en cinco categorias basicas:

= Asertivos (0 representativos): El emisor pretende reflejar el estado de cosas del mundo.
Comprende actos como afirmar, referir, explicar, sugerir, presumir, quejarse.... Estos actos se
eval llan en términos de ver dader o/fal so.

= Directivos El emisor pretende que €l destinatario lleve a cabo una determinada accion. Son
actos directivosordenar, pedir, rogar, aconsejar, recomendar...

= Compromisivos El emisor manifiesta su compromiso de realizar una determinada accion:
prometer, asegurar, garantizar, ofrecer,...

= Expresivos El emisor manifiesta su estado de animo con respecto a algo: felicitar, agradecer,
complacerse, perdonar, insultar, ...

= Declarativos El emisor produce cambios en el mundo en virtud de la autoridad que le ha sido
otorgada. El acto de habla debe hacerse segin unas formulas ritualizadas: bautizar, casar,
inaugurar, dictar sentencia, contratar...

Hemos dicho que los actos de habla son unidades basicas de comunicacién y de accion. Ello no quiere
decir que su estructura haya de ser necesariamente simple (o unioracional); al contrario, lamayor parte de
los actos de habla son linguisticamente complejos, y podemos identificar en ellos partes diferenciadas,
cada una con una funcién especifica dentro del acto. Consideremos un ejemplo sencillo;

Oye, Juan, si vasala cocina, ¢me traes una cervecita? Me muero de sed

Este enunciado se interpreta como una peticion. Sin embargo, no todas sus partes son centrales para que
lo entendamos asi. Podemos identificar tres componente basicos:

= d ndcleo, la secuencia minima que puede expresar la peticion: en este caso es ¢me traes una
cervecita?



» |os apelativos, es decir, los elementos que sirven para llamar la atencion del destinatario (Oye,
Juan); pueden aparecer varios.

* |os apoyos, es decir, las secuencias que modifican el impacto de la peticién. En este caso, setrata
de elementos que mitigan o hacen més suave la peticion (un minimizador de imposicion: S vas a
la cocina...; y una justificacién: Me muero de sed). Los apoyos también pueden incrementar o
agravar lafuerzadel acto.

La siguiente tabla recoge una muestra de la variedad de elementos que pueden aparecer como
componentes en una peticion:

LA ESTRUCTURA INTERNA DE UNA PETICION

Apelativos (Alerters) Elemento de apertura que atrae la atencion.
Titulo o funcién: Profesor
Apellido, Nombre, Apodo: Gonzalez, Pepe
Término tierno, Término ofensivo: Carifio, idiota
Pronombre: Tu
Elemento parallamar laatencién: jOigal, jPerdone!
Nucleo: Unidad minima que puede realizar €l tipo de acto deseado.
Perspectiva:
Hacia el oyente: Puedes hacer ...
Haciael hablante: Puedo hacer ...
Impersonal: Se puede hacer ...
Estrategia:
Modalidad imperativa: Quitese
Realizativo explicito: Le estoy pidiendo que se quite
Realizativo modificado: Debo pedirle que se quite
Deseo: Me gustaria que se quitara
Sugerencia: ¢Quétal si se quitara?
Condicion preparatoria. ¢Esta libre el sitio de suizquierda?
Indirecta: No veo
Modificadores: Modifican internamente a nicleo
Mitigadores
Interrogativo: ¢Me llevas?
Negacion: No podrasllevarme...
Aspecto: Me estoy preguntando si podrias|levarme
Tiempo: Queria saber si puedes|levarme
Marcas de cortesia. Por favor, ¢puedes|levarme?
Litotes: ¢Tienes un sitito para mi?
Mitigadores: A lo mejor puedes acercarme un poco con el coche
Acuerdo: Mellevasy otro dia te acerco yo ¢vale?
Intensificadores
Amplificadores: Arregla ese maldito follén (ahora mismo)
Repeticiones: jVete! jEsfumate! jDesaparece de mi vistal
Enfasis prosodico: Vete de Ml casa
Indicadores de cierre: jy punto! / jy basta!
Apoyos. (Supportive moves) Unidades externas que modifican el impacto del acto de habla
Mitigadores
Preparatorios. Me gustaria pedirte una cosa
Busgueda de compromiso previo: ¢Me puedes hacer un favor?
Justificacion: Ayer no pude venir a clase
Desarme: Ya sé que no te gusta prestar los apuntes, pero...
Promesaderecompensa S mellevas yo te pago la gasolina
Minimizador deimposicién: ..s6lo si vasen lamisma direccion
Intensificadores
Insulto: Limpia, cerdo asqueroso
Amenaza: ..si no quieres que...




El ser consciente de la estructura interna de los diferentes tipos de actos de hablay de la diversidad de
secuencias que pueden integrarlos es decisivo para el profesor de una segunda lengua o una lengua
extranjera. Cada tipo de acto ce habla es una pequefia institucion social sometida a condiciones de
adecuacion diversas y a estandares comunicativos propios de cada cultura, relativos tanto al tipo de
expresion preferida como al tipo de estructura interna predominante. En cuanto a las preferencias, algunos
estudios (entre otros, BlumKulkay House, 1989:134) muestran que las peticiones que usan el imperativo
llegan a 40% en espafiol, mientras que en inglés no superan el 10%,; la formula preferida del inglés es
Can/could you...?, con mas del 80%, mientras que en espafiol su uso no llega al 60%. Estas cifras dan una
idea rgpida de cudl es el problema para la ensefianza: no se trata de ensefiar a los alumnos una forma que
en su lengua no existe, sino de que aprendan a utilizar las formas disponibles en una proporcion cercanaa
la que exhiben los hablantes nativos (Pueden verse més datos comentados en Escandell Vidal, 1995 y

19964).

También la estructurainterna de |os actos de habla puede ser diferente. Por gjemplo, en espafiol tendemos
aproducir disculpas muy elaboradas, del tipo

Oye, perdona. Lo siento muchisimo. Ya sé que es muy tarde, pero es que el despertador no ha
sonado, y encima habia un atasco tremendo. Luego me quedaré un rato mas hasta terminar lo
gue tenia que hacer, telo prometo.

En ella podemos reconocer apelativos (Oye, perdona), el nicleo (Lo siento muchisimo), y una enorme
acumulacion de apoyos (aceptacion de la culpa: Ya sé que es muy tarde; justificacion: es que el

despertador no ha sonado, y encima habia un atasco tremendo; ofrecimiento de compensacién: Luego me
guedaré un rato mas hasta terminar lo que tenia que hacer, te lo prometo). No todas | as culturas sienten
la misma necesidad de justificarse tanto en las disculpas; para muchas culturas orientales, basta con
repetir varias veces algun equivalente a Lo siento, sin dar explicacionesy sin ofrecer nada a cambio. Los
alumnos de estas culturas no solo tendran que aprender el componente nuclear; si quieren mostrar una
buena competencia, seguramente tendran que tomar conciencia de qué es 1o que se espera de unadisculpa
en nuestra lengua.

7. Lacortesia

Laintencién no es, como vimos, el Unico tipo de relacion basica que se establece entre los elementos de la
comunicacion. Hay que tener en cuenta también la que une a emisor y destinatario, es decir, la distancia
social. Los estudios sobre esta relacion y sus repercusiones sobre el modo en que usamos la lengua se
agrupan bajo la denominacién genérica de estudios de cortesia (véase la seccién bibliografica
correspondiente)

Ladistancia se mide con respecto a dos gjes fundamental es:

» Jerarquia. Esta determinada por la relacién “vertical” entre los interlocutores en funcion tanto
de las caracteristicas fisicas inherentes de cada individuo (edad, sexo, parentesco...) como de los
roles sociales que tienen atribuidos y que resultan relevantes para el intercambio (jefe, secretario,
botones...). Tanto las caracteristicas inherentes como los roles sociales pueden dar lugar a
relaciones simétricas (coetaneos, comparieros de estudios, colegas de trabgjo,...) 0 asimétricas
(vigjo/joven, cliente/lempleado, médico/paciente, profesor/alumno ...);

» Familiaridad. Es una relacion simétrica determinada por la relacion “horizontal” que establece
€l grado de conocimiento previo (desconocidos, conocidos, amigos intimos,...).

El tipo de relacion determina la distancia linguistica que se establece entre los interlocutores, y que se
manifiesta, entre otras cosas, en la eleccion de férmulas de tratamiento. Como es bien sabido, hay muchas
lenguas que, como el espafiol, emplean dos formas de tratamiento diferentes: una informal y familiar (t0)
y otra formal y de distancia {usted). Conocer las condiciones de uso de las diferentes formas es una
necesidad fundamental paralos alumnos que provienen de lenguas en las que tal distincion no existe. Pero
dominar este aspecto es quizd mas dificil para los alumnos en cuya lengua hay también dos formas
parecidas alas nuestras, ya que las condiciones con arreglo alas cuales se distribuye el uso de unau otra
forma varian extraordinariamente de una sociedad a otra. Por gjemplo, una buena parte de los profesores



universitarios espafiol es (especialmente |os mas jovenes, pero no solo ellos) tutea a sus alumnosy acepta
de buen grado que éstos les tuteen; este tipo de tratamiento seria totalmente impensabl e e inapropiado en
unalenguay una cultura como lajaponesa, ya que en esta sociedad los profesores universitarios ocupan
una de las posiciones mas altas en la escala social, de modo que €l registro de lengua usado (que tiene
repercusiones no sélo en las formas de tratamiento, sino también en el Iéxico y la morfologia) tiene que
reflgjar la profunda asimetria existente entre profesor y alumno. Pero no hace falta irse tan Igjos a buscar
contrastes: en una lengua y una cultura como la italiana, tan cercana a la nuestra, también seria
impensable el tuteo, independientemente de la juventud del profesor. Los ejemplos de este tipo podrian
multiplicarse. Lo que estos contrastes nos ensefian es que no basta con que los profesores de segundas
lenguas o lenguas extranjeras ensefien las formas, sino que se hace necesario regjustar |os parametros con
arreglo alos cuales se decide qué forma usar.

El interés de | os estudios de cortesia no se limita a estos aspectos. Una de |as lineas de investigacion mas
desarrolladasy fructiferas es la que se ocupa de analizar lainteraccion entre las dos relaciones bésicas, es
decir, entre la distancia social y las intenciones comunicativas. Y es que la relacion entre los
interlocutores no se contabiliza simplemente en el vacio; se toma en consideracion en intercambios
comunicativos concretos, en 10s que operan e intervienen las intencionesy las acciones; y las acciones no
tienen todas la misma repercusion sobre las relaciones entre los interlocutores: no es lo mismo prometer
gue amenazar; ambas acciones se refieren a un acto futuro del emisor con relacion a destinatario, pero
con la diferencia crucial y evidente de que en el caso de la promesa dicho acto es positivo o favorable
para el destinatario, mentras que en el caso de la amenaza las consecuencias son negativas. De modo
semejante, pedir algo supone, en mayor o menor medida, imponer una obligacion al interlocutor, y esta
imposicion puede tener sus costes sociales. En funcion del impacto que sobre las relaciones sociales
pueden tener, podemos clasificar los diferentes tipos de actos en cuatro categorias, inspiradas en las de
Leech (1983):

= Acciones que apoyan (0 mejoran) larelacion social existente entre emisor y destinatario, es dedr,
gue suponen un beneficio para el destinatario y un coste para el emisor: agradecer, felicitar,
saludar, ofrecer, invitar...

= Acciones indiferentes, es decir, aquellas en las que no hay un desequilibrio claro entre coste y
beneficio paralosinterlocutores: afirmar, informar, anunciar ...

= Acciones que entran en conflicto con larelacién social, esto es, que implican agun tipo de coste
parael destinatario: pedir, ordenar-...

= Accionesdirigidasfrontalmente contrala relacion entrelosinterlocutores, esdecir, acciones que
pretenden acrecentar la distancia o destruir las rel aciones existentes: amenazar, acusar, maldecir...

El tratamiento linglistico que se da a un determinado tipo de acto verbal estara, pues, en funcion de la
relacion previa existente entre los interlocutores y de los efectos (positivos 0 negativos) que pueda tener
el acto sobre dicharelacién. Se habla, en estos casos, de usos estratégicos de la cortesia, en el sentido de
que la formulacion lingdistica empleada puede utilizarse para amortiguar o para potenciar los efectos no
deseados de un determinado acto: cuando supone una ciertaimposicion sobre el interlocutor, al emisor le
puede interesar valerse de los medios lingtiisticos disponibles para compensarlo. En uno de |os trabajos
mas influyentes en los estudios sobre cortesia (Brown y Levinson, 1987), se propone la siguiente
clasificacion delas diferentes estrategias de |0s emisores en funcién del grado de imposicidn que supongala
accién que quiera realizar y del tipo de relacion entre los interlocutores:



Ff Menor
£ A
s Directamente: Préstame 100 €
G Abiertamente
o Indirectamente: {Me prestas 100 €?
¢Puedes prestarme 100 €?
P (" Redlicelaaccion
A
i Encubiertamente: El cajero no funcionaba y estoy sin dinero...
E
L
L No realice laaccion

E
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O
R

Los actos que favorecen la relacion por su propio contenido intrinseco (los de la primera clase) son los
gue menos necesitan de las maniobras linglisticas de compensacién. Esto explica, por g emplo, que los
of recimientos se hagan tipicamente en imperativo (Coge otro bombén), y no con las férmulas habituales
de las peticiones (,Te importaria coger otro bombédn?). Las cosas son muy diferentes, en cambio, en las
acciones que pueden deteriorar la relacion social; si €l emisor quiere mantenerla, deberd compensar la
"descortesia” intrinseca del acto por medio de otras formulas de cortesia relativa que la mitiguen. De no
hacerlo asi, hay cierto riesgo de que la relacion se deteriore: no esdificil imaginar 1o que ocurre cuando se
pide algo de manerabrusca. En la seccidn anterior vimos un cuadro sobre la estructurainterna de un acto de
habla. En él, para cada funcion se ofrecian diferentes posibilidades. Por jemplo, habia muchas maneras de
expresar el nucleo, y habia, asimismo, diferentes tipos de apelativos y de apoyos. A la vistadel esquema
anterior, queda claro ahora €l porqué de tantas formulas equivalentes: la eleccién de una u otra esta al

servicio de un conjunto complejo de parametros que incluyen lasintencionesy las relaciones sociales, y que
sirven al emisor para gestionarlas seguin sus intereses.

Lasinvestigacionesrealizadas en el ambito de la cortesia (véanse las | ecturas recomendadas en laseccion de
bibliografia complementaria) han sacado a la luz las estrategias y |os mecanismos linglisticos de los que
podemos valernos como hablantes. Pero, como ocurriaen el caso de las formas de tratamiento—y aunquea
primera vista pueda parecer sorprendente—, los parametros con arreglo a los cuales se evalUa lo que es
costoso 0 beneficioso para el destinatario varian considerablemente de culturaacultura. Por gemplo, enla
culturaoccidental regalar algo es unaaccion que, en principio y en condiciones normales, no tiene méas que
repercusiones positivas paraquien dael regalo y paraquien lo recibe; en las culturas orientales, en cambio,
se tiende a ver la accién de regalar como una imposicion sobre el otro, a que se le crea la necesidad de
corresponder al regalo; por ello, no es de extrafiar que en estas culturas las manifestaciones lingisticas que
rodean el acto de regalar suelan tener los ingredientes caracteristicos de las disculpas, y no los de los
ofrecimientos.

Ensefiar unalengualleva asociado, por tanto, ensefiar apercibir y aevaluar las situacionesy las relaciones
socialestal y como las percibeny las evalUan|os nativos, para poder adaptar el comportamiento linguistico
propio a los mismos parametros que ellos. Ensefiar a interactuar de manera adecuada y fluida es tan
importante como ensefiar a producir enunciados gramaticalmente correctos, con la diferencia de quela
incorreccion gramatical se enmienda inconscientemente en la interpretaci on, mientras que la inadecuacion
pragmaética no se detecta ni se corrige con la misma facilidad. Cuando hay fallos de esta clase, se originan
malentendidos, y éstos crean estereoti pos negativos sobre | as personas de otra cultura (“ son frios”; “son
bruscos’;...). Paraevitar que lalengua nos separe, es necesario tratar de desterrar estos mal entendidos por
medio de una adecuada instruccién.



Conclusion

En las secciones anteriores ® han presentado, de manera necesariamente breve y simplificadora, las
nociones basicas de la Pragmatica. Es seguro que muchos profesores experimentados habran reflexionado
sobre algunos fendbmenos en términos que les recuerdan ahora a los andlisis que los pragmatistas han
propuesto. ¢Quiere eso decir que la Pragmatica no puede ofrecerles nada? ¢En qué sentido es importante
parael profesor de segundas lenguas o lenguas extranjeras poseer conocimientos de Pragmatica?

En estas paginas he tratado de poner de relieve que la contribucién de la Pragmatica en los entornos de
ensefianza/aprendizaje de segundas lenguas o de lenguas extranjeras puede verse en dos vertientes
diferentes. la que podriamos denominar descriptiva, y la que podriamos llamar operacional. En la
vertiente descriptiva se incluyen los nuevos conocimientos que las investigaciones han aportado.

Efectivamente, los estudios de Pragmética han sacado a la luz datos, fendmenos y regularidades que
atafien directamente al uso de lalenguay que el profesor no puede ignorar.

Pero seguramente la contribucién mas importante es la que denomino operacional. La Pragmaética puede
ofrecer al profesor un marco sistematico en el que reflexionar sobre la comunicacién y un conjunto de
herramientas de descripcion y andlisis. Gracias a ella el profesor dispondra de un utillaje tedrico con el
gue podré enfrentarse a los datos y a los fendmenos que desbordan los Iimites del codigo linglistico; y
podra hacerlo, ademés, no de un modo simplemente intuitivo, sino de una manera ordenaday sistematica,
con €l respaldo de lareflexién cientifica

L os aspectos en los que los docentes pueden sacar provecho de los avances de la Pragmatica son muy
variados y afectan a parcelas muy diversas de su funcién (véanse, por eemplo, Bardovi-Harlig y
Hartford, 1997; Rose y Kasper, 2001; Mufioz (ed.), 2000). El profesor tendra a su alcance nuevos
criterios que le ayudaran a tomar decisiones bien fundadas sobre la seleccidn de contenidos (qué tipo de
input debe ofrecerse para propiciar el desarrollo de los aspectos pragméticos de la competencia), la
manera de presentarlos (qué efectos e implicaciones tienen los diferentes model os de ensefianza sobre la
adquisicion de las habilidades pragmaéticas), el diagndstico de errores (qué tipo de errores pueden deberse
a una interferencia negativa de las normas vigentes en la primera lengua o en otra lengua que conoce €l

alumno), o la evaluacién (como se puede medir adecuadamente la competencia adquirida); es decir,

dispondréa de elementos de juicio que le podran ayudar a encauzar mejor muchas de las tareas centrales de
su quehacer diario.
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