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RESUMEN

Este trabajo pretende contribuir al desarrollo de la competencia pragmatica en el aula de
ELE. Se trata de un analisis del plano pragmatico segln lo recoge el Plan Curricular del Instituto
Cervantes (PCIC) y ofrece una propuesta de mejora exponiendo como ejemplo las claves
conversacionales que presenta el acto verbal de la queja en la cultura espafiola. Para ello, se hace
una aproximacion tedrica al concepto de queja y a sus distintas realizaciones y se contrasta, a
modo de ejemplo, con lo establecido en el PCIC. En este trabajo, se investiga el acto de la queja
como un ejemplo de la complejidad real del funcionamiento de los actos ilocutivos en el
discurso. Especificamente, aporta un analisis del tratamiento y la vinculacién de este acto de
habla en en PCIC y de las diferentes realizaciones y subtipos en la cultura espafiola. Ademas, se
hace una propuesta de mejora en la practica del contenido pragmatico que, llevada al aula, puede

resultar de gran ayuda para entender estos diferentes contextos de la vida cotidiana.

Palabras clave: pragmatica, queja, intencion, contexto, acto de habla, lamento, querella,

protesta.
ABSTRACT

This work aims to contribute to the development of pragmatic competence in the ELE
classroom. This is an analysis of the pragmatic level as set out in the Plan Curricular of Instituto
Cervantes and offers a proposal for improvement, setting out as an example the conversational
keys that the verbal act of the complaint presents in Spanish culture. In order to do this, a
theoretical approach is made to the concept of complaint and its different achievements and it is
contrasted, by way of example, with the provisions of the PCIC. In this work, the act of
complaint is investigated as an example of the real complexity of the operation of illocutionary
acts in speech. Specifically, it provides an analysis of the treatment and linkage of this speech act
in PCIC and of the different performances and subtypes in Spanish culture. In addition, a
proposal is made to improve the practice of pragmatic content that, taken to the classroom, can

be of great help to understand these different contexts of daily life.

Key words: pragmatic, complaint, intention, context, speech act, moan, protest.
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1. INTRODUCCION

1.1. MOTIVACION Y JUSTIFICACION

La motivacion para trabajar con este tema es la marcada presencia del acto de queja en el
ser humano y en la cultura espafiola en particular. El trabajo indaga en la causa de la queja, y en
como de efectivo resulta quejarse en la comunicacion, es decir, si mediante la queja el emisor

alcanza la finalidad que persigue.

Es un tema muy interesante, puesto que la queja es inherente al ser humano desde su
nacimiento y esta presente a lo largo de toda su vida, siendo entendida incluso cuando ni siquiera
hay consciencia de la propia individualidad o del lenguaje (el bebé que llora para reclamar
alimento), es la respuesta primaria a una accion, la expresion de una insatisfaccion, la ruptura de
un acuerdo o de unas expectativas, la demanda de atencion o incluso la reaccidon en forma de
reivindicacion de uno mismo como individuo con derechos que se opone a un cambio. Por tanto,
la expresion de la queja estd presente en todas las culturas, aunque dependiendo de la sociedad
en la que se ejecute, los mecanismos para llevar a cabo este acto y para ser considerada por la

misma sociedad seran distintos.

El quejarse guarda relacion con la cultura, con la propia psicologia y con las emociones del
individuo. Todos, en algin momento del dia, nos quejamos consciente o inconscientemente. Se
trata de un acto social e interpersonal inherente a la persona en el que subyace una intencion.
Mis que como un acto de habla, se podria definir la queja como una accion verbal que expresa
un sentimiento y una manera de pensar. Ademas, la realizacion de la queja contempla aspectos
sobre la intencion del hablante y la mayoria de las veces, presenta un sentido conversacional en
el que la interaccidon entre «quejante»! destinatario estd presente y, en ocasiones, establecer una

conversacion es el inico propoésito de compartir una queja.

Se ha observado que los aspectos del idioma que mas problemas de aprendizaje ocasionan

en el alumno de una segunda lengua son aquellos que guardan relacidon con la intencion, la

LA partir de ahora se designara se utilizara este término como sinéonimo de hablante o emisor. Utilizado en
Paris, L. (2012, pp 176-197)
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situacion, la cultura y los mecanismos psicoldgicos. A menudo, es dificil descifrar las intenciones
de los demas, especialmente si el grupo lo forma otra sociedad regida por reglas diferentes a la
adquiridas de manera primaria por el individuo. Asimismo, la proximidad y la observacion de un
individuo o de un grupo, facilita la prediccion de comportamientos y el conocimiento de su
forma de pensar. El objetivo de este trabajo no es dotar al alumno de espafiol como segunda
lengua de soluciones a la queja o a problemas conductuales, ya que eso es tarea de otras ciencias,
sino reconocerla en distintos contextos, interpretarla y poner a su disposicion estrategias

lingtiisticas para abordarla exitosamente.

Por ultimo, hay que remarcar que, la queja, al tratarse de la expresion de un sentimiento,
también resulta un reto, ya que por regla general, los sentimientos no responden a una
racionalidad y tienden a lo subjetivo. Cada individuo presenta una psicologia y unos mecanismos
de defensa diferentes. La queja como acto verbal resulta muy interesante, pues puede
exteriorizarse de diferentes maneras y, dependiendo de como se ejecute, se podrd considerar
como una accion verbal en la comunicacion. En este trabajo se considera oportuno tratar de una
forma tedrica todas esas variantes que condicionan el acto de la queja y que lo distinguen de

otros.



1.2. OBJETIVOS

El objetivo principal es estudiar el acto de la queja en la cultura espanola y su tratamiento

en el Plan Curricular del Instituto Cervantes.

La queja es un acto con una fuerte carga pragmatica, que en su ejecucion conlleva el
despliegue de una serie de habilidades comunicativas por parte del emisor, que mediante la
forma en la que se expresa y su intencidon comunicativa, engloba diferentes matices discursivos

que no se abordan en el curriculo.

La queja como accidn verbal tiene diferentes realizaciones dentro de la cultura espafiola y
cada vez es mas popular en nuestra sociedad. Los hablantes espafioles, en contraste con hablantes
procedentes de otras culturas mas activas en la toma de responsabilidades, se caracteriza por
incluir excesivamente la queja en su discurso, por lo que como acto comunicativo pierde su
finalidad practica, y, en en vez de ser tomada en la consideracion que merece, a menudo se
interpreta como una manifestacion del estado de animo, disconforme o disgustado de una
persona. Llama la atencion sobremanera la queja estatica que se emite sin finalidad de tomar

accion: es decir, la queja por la queja, que no moviliza al cambio.

El presente trabajo intenta definir qué es la queja en funcion de la accion que busque
provocar al emitirse. También investiga como la aborda el PCIC vy, finalmente, propone como

ejemplo ejercicios encaminados a lograr que el alumno alcance mayor nivel comunicativo.



1.3. METODOLOGIA

Cada acto de habla se forma por elementos necesarios como los gestos, las palabras, los
enunciados u expresiones que describen la realidad y la transforman. El acto verbal de la queja
en espafiol aporta mucha informacion sobre la relacion del individuo con su contexto. En funcion
de como se emita y dependiendo de su intencidn, se clasifica como acto verbal o como accion
verbal. La queja es un fenomeno lingiiistico que, expresado de manera correcta, puede ser muy
practico. Sin embargo, en espafiol no existe una clasificacion especifica de los actos conexos y
términos léxicos relacionados con este tema.

El trabajo recoge una investigacion de las diferentes funciones de la queja en espafiol y
de su tratamiento en el PCIC. También estudia su tratamiento en el aula de ELE y los materiales
utilizados para proponer mejoras en el curriculo. El objetivo es ayudar a los estudiantes de
segundas lenguas a mejorar su nivel pragmatico-discursivo a través de familiarizar al estudiante
con distintas situaciones comunicativas en diferentes contextos sociales, presentando expresiones
coloquiales basadas en la queja y la ironia a la vez que familiarizando al alumno con los usos de

la pragmatica para expresar desacuerdo, etc.



1.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

La siguiente investigacion muestra los distintos significados de la palabra «queja» en el
idioma espaiiol asi como los actos comunicativos que tienen lugar al emitirla. Recoge sus usos
pragmaticos en contextos especificos como por ejemplo, contextos culturales, fromales,
informales, etc.

El acto verbal de queja, a menudo se integra con acciones verbales complejas. Este
estudio pretende comprobar de qué manera son trabajados los recursos discursivos utilizados
para expresar desacuerdo en el aula de ELE y por qué el PCIC no los integra satisfactoriamente.
Se hard una comparacion contrastada de los distintos tipos de queja mas frecuentes en la cultura
espafola para que el alumno pueda reconocer las estrategias seleccionadas por los hablantes
nativos.

Se han recopilado y analizado distintas actividades para exponer los problemas de la
accion discursiva ya que, al estudiar un acto verbal que presenta tantos elementos de la
comunicacion no verbal, no se quiere perder ningun matiz lingiliistico del mismo. Ademas,
recursos pragmaticos como la entonacion o, los silencios, las expresiones faciales facilitan la
comprension al estudiante. Si bien no son exclusivamente caracteristicos del acto de la queja,

aportan informacion sobre la intensidad del acto comunicativo.
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2. MARCO TEORICO

2.1. La pragmadtica

El estudio de la pragmatica se considera reciente, dado que este término aparecid por
primera vez en 1938 en los estudios del semiodtico Charles Morris? para distinguir las partes de la
Semidtica. Posteriormente, fue utilizado por Yehoshua Bar-Hiller en 1954 al ocuparse de las
indexical expressions, quien incluyé en su significados conceptos como interlocutor, oyente, o el
contexto extralingliistico entre otros. Hoy en dia, la Pragmatica es uno de los enfoques mas
importantes en el estudio del lenguaje, también en la ensefianza de segundas lenguas. El objetivo
de la pragmatica es el estudio del uso del lenguaje en contexto. El &mbito del analisis pragmatico
ya no es la oracion, sino el enunciado y el discurso, la relacion del sistema lingiiistico con otros
sistemas como el contexto en el que se usan los fendmenos lingiiisticos. Se entiende por discurso
cualquier fragmento del habla o de texto escrito que versa sobre un tema determinado, que esta
compuesto por dos o mas oraciones relacionadas entre si, que tiene una particular intencion
comunicativa y que se encuentra contextualmente ubicado.

Cabe también, dentro del estudio de la pragmatica lingiiistica, aunque ha tenido poco
desarrollo en lingiiistica computacional, el estudio de los actos de habla y de las intenciones
comunicativas. Se trata del conocimiento que todo hablante tiene sobre el uso de la lengua. Por
otro lado, dentro de las aplicaciones de procesamiento del lenguaje, encontramos diferentes
lineas de investigacion que se situan dentro del ambito de la pragmatica: la deteccion e
identificacion de la polaridad 1éxica, oracional y discursiva, la identificacion y clasificacion de

sentimientos, la mineria de opiniones, etc.

2.1.1. Definicion

Desde el punto de vista historico, las definiciones de pragmatica tradicionales tienden a
no establecer de manera clara una definicion de pragmatica, asi como las cuestiones de que las

que se ocupa. Debido a su cardcter multidisciplinar y a su presencia en otras ciencias, como la

2 Para conocer mas sobre el la historia de la pragmatica, consultar Escandell Vidal 1993 y Cenoz y Valencia 1996
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semiotica, la psicologia o la semantica (Bach 2002), no se tiene una idea clara de los aspectos
que integra. Varios autores estudian la pragmatica desde puntos de vista diferentes. En este
trabajo se han tomado como referencia las ideas de Levinson y Escandell Vidal, asi como los
corpus establecidos por el PCIC.

Segun Escandell Vidal (1996), la pragmatica se define como una disciplina de interfaz
que se ocupa del estudio de las interrelaciones entre la facultad del lenguaje y los factores
cognitivos y sociales que inciden en el uso del lenguaje. La pragmatica estudia los principios que
regulan el lenguaje dentro de la comunicacion, es decir, la pragmatica analiza las condiciones de
un enunciado concreto, dicho por un hablante concreto, en una situaciéon comunicativa concreta,
tomando en consideracion factores extralingliisticos y la interpretacion del destinatario.

«La pragmatica es, por tanto, una disciplina que ama en consideracion los factores
extralinguisticos que determinan el uso del lenguaje, precisamente todos aquellos
factores a los que no puede hacer referencia un estudio puramente gramatical:
nociones como las de emisor, destinatario, intencidon comunicativa, contexto
verbal, situacion o conocimiento del mundo van a resultar de capital
importanciay. (Escandell Vidal, 1996 :16).

La pragmatica trasciende el significado literal de la palabra y toma en consideracion la
interpretacion del mensaje lo que, segun Escandell Vidal, plantea tres problemas: el problema del
significado no convencional, la sintaxis y el contexto, y por ultimo, la referencia.

El primer problema nace al interpretar el significado no convencional, partiendo de dos
ideas: por un lado, el lenguaje tiene un codigo de normas y una asociacion de significantes y
significados. Por otro, la comunicacion consiste en codificar y descodificar un mensaje o la
informacion. Por ejemplo, cuando un emisor pregunta al destinatario; ;Por qué no te callas?,
realmente no lo hace con el objetivo de que el destinatario argumente el por qué, sino con el
objetivo de que guarde silencio.

Tomando en consideracion el ejemplo anterior, podemos decir que el lenguaje es un
codigo, pero se pueden tomar diferentes significados de una palabra o expresion, siendo
fundamental contextualizar la palabra, es decir, tomar en cuenta el entorno en el que se emite.

Dicho esto, el significado no convencional toma en consideracion el significado de la palabra y
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también la interpretacion que el oyente da a la palabra dicha o escrita.

El segundo problema que plantea la pragmatica es la sintaxis y el contexto. La sintaxis
hace referencia al orden 16gico de las palabras y el contexto hace referencia a las situaciones en
las que se dicen estas palabras. Tanto el contexto como la sintaxis, dependen el uno del otro y
ambos son elementos de vital importancia en el estudio de la pragmatica, ya que estos influyen
en la interpretacion y el significado del mensaje.

Las lenguas como el espafiol, con morfologia amplia, ofrecen més variedades posibles en
sus significados. En el caso del espafiol se trata de una lengua flexible, por lo tanto, al trasmitir
un mensaje, una oracion o una frase, debemos ser conscientes de como la transmitimos. En caso
de que otra persona lo haga, debemos fijarnos en el contexto, en como esta estructurada cada
palabra y qué estd diciendo, pues el mensaje emitido puede prestarse a varias interpretaciones,
dependiendo de la intencion de la persona y dependiendo de qué es lo que se quiere transmitir a
aquellos que se encuentran a su alrededor.

Como un ejemplo podemos establecer la siguiente oracion: jAhora llega la silenciosa!
Este ejemplo puede entenderse de diferentes formas: por ejemplo, se puede entender a modo de
presentacion de una persona apodada como la silenciosa o se puede entender como una
expresion con doble sentido que encierra una doble critica: por un lado, la ironia de silenciosa
para hacer referencia a una chica que es muy ruidosa y la ironia de ahora para expresar que la
persona llega tarde. Entonces podemos evidenciar en estos ejemplos las variaciones sintacticas
que presenta nuestro idioma y las distintas interpretaciones que se pueden sacar de ¢él.

El ultimo de los problemas que plantea la pragmatica, segin Escandell Vidal, es la
referencia, es decir, la relacion entre las expresiones en un cierto lenguaje y aquello de lo cual se
habla, ya sean objetos o posibles situaciones en el mundo real. El mecanismo por el cual una
expresion es capaz de referir, ha sido y es todavia hoy materia de debate filosofico. Dentro de la
problematica estudiada, se plantea la deixis, como palabras que sefialan o muestran a una
persona, lugar o tiempo exteriores al discurso, pero que encajan en el mismo gracias al contexto.

De igual forma, las expresiones deicticas dependen para su interpretacion del contexto
del hablante, sobre todo, del contexto fisico y de los elementos extralingiiisticos. Los deicticos

son las palabras que se interpretan en relacion de situacion en la comunicacion y necesitan que se
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muestre de algin modo a qué se refieren. Si se refieren oralmente, se puede senalar aquello de lo
que se estd hablando. Por ejemplo, en la secuencia: Te veo mariana donde siempre, se entiende su
significado sin especiales dificultades, pero aun asi el destinatario se ve obligado a admitir que
no sabe a qué se refiere el mensaje ni cuales son sus intenciones o implicaciones: ;Qué fecha es
marnana? A qué lugar hace referencia donde siempre? ;Quién es la persona que serd vista
mafiana? Sin conocer todos los datos pertinentes al contexto, el emisor no podrd entender el
mensaje completamente, pues dependera de la persona que lo emita, de la situacion espacio-
tiempo en la que se encuentren los interlocutores en los que se establece la comunicacion.

Una de las necesidades de la pragmatica es abordar la diferencia que existe entre lo que
literalmente se dice y lo que realmente se quiere decir, ademas de la adecuacion de la secuencia
gramatical de acuerdo a su contexto y situacion. También podemos entender que la necesidad de
la pragmatica viene de la explicacion real de lo que quiere decir un enunciado. Si bien las frases
pueden adquirir varios significados que no se encuentran netamente relacionados con el
significado literal, es decir, el descrito, el espafiol exige mas allad de un conocimiento puramente
lingiiistico con sus normas y origenes socioculturales de la misma, pues a través de factores nos
ayudan a comprender, entender y también a comunicar significados implicitos, los cuales
contradicen a los explicitos, pero siendo estos la intencion real de lo que se quiere decir. Asi se
entiende que descodificar mensajes y tener una buena comunicacion no depende solamente de
comprender las palabras, sino de tener un conocimiento referencial del mundo. El estudio
lingiiistico careceria de sentido si se le aislara de su contexto cognitivo, social y emocional y, si
no se enmarca este lenguaje en una cultura que pusiera de manifiesto la importancia del estudio
pragmatico: es decir, los estudios lingliisticos que dan relevancia a la relacion del hablante con su

interlocutor y también con su contexto.

2.1.2. La competencia pragmadtica

La competencia pragmatica es uno de los componentes que integra la competencia
comunicativa y se considera esencial en la comunicacion intercultural y en la adquisicion de
lenguas extranjeras. Es la capacidad o saber cultural que adquiere todo hablante para usar la

lengua en situaciones comunicativas determinada.
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«Es la habilidad de transmitir y comprender el intento comunicativo por medi6 de
la ejecucion e interpretacion de los actos de habla y las funciones lingiiisticas.
(Cenoz y Valencia, 1996, Kasper y Rose, 2001: 1).

La pragmatica da pertinencia al discurso y permite medir la intencionalidad en el mismo.
Esta integrada por la competencia ilocutiva: que determina la funcion del idioma, como por
ejemplo, la expresidon de conocimientos, sentimientos e ideas, asi como la competencia
sociolingiiistica: el contexto en el que se emplea la lengua, cuyo componente es el dmbito
sociocultural.

En cuanto a los objetivos de la pragmaética, el objetivo lingiiistico es hacer un uso
correcto del uso funcional de los rasgos lingiiisticos. El objetivo comunicativo es desarrollar el
saber para desarrollar una lengua en situaciones comunicativas determinadas. Por otra parte, el
objetivo cultural es implementar el saber cultural de hablante segun el contexto sociocultural en
el que se desarrolla la lengua en situaciones comunicativas determinadas. El uso correcto de
estas competencias evita problemas culturales como malentendidas, problemas de cortesia y, en
general, errores que perjudican la interpretacion y la imagen publica del aprendiz. Los errores
pragmatico-léxicos tienen consecuencias muy negativas para el estudiante de segundas lenguas,
pues, si la gramatica es adecuada, pero su pragmatica no, posiblemente experimente rechazo en
la cultura de la lengua meta. Por este motivo, los programas de lenguas extranjeras deben
contribuir al desarrollo de la competencia metapragmatica de los aprendieres (Vera Lujan y
Blanco Rodriguez, 2014)

La ensefianza y aprendizaje del espafiol como segunda lengua se regula en dos
documentos esenciales, E/ Maco Comun Europeo de Referencia y El Plan Curricular del
Instituto Cervantes. Estos dos documentos regulan todos los aspectos de la materia para unificar
las pautas para la ensefianza y el aprendizaje de segundas lenguas a nivel global en Europa y a

nivel particular en Espafia e Hispanoamérica.

2.1.2.1. Subcompetencias pragmdaticas MCER
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El Marco Comun Europeo de Referencia’ (a partir de ahora referido como MCER), es un
documento disefiado con la intencién de crear un estdndar internacional para medir el nivel de
comprension, expresion oral y escrita de un idioma que surge de la necesidad de establecer una
manera apropiada de clasificar los niveles de las distintas lenguas europeas. Cada hablante de
una segunda lengua posee un nivel que esta formado por la suma de los niveles que se presentan
en las distintas habilidades. El MCER establece una escala de seis niveles comunes de referencia
para la organizacion y el aprendizaje de lenguas y la homologacion de los distintos titulos
emitidos pos las entidades certificadas.

El MCER considera que el hablante es un agente social que incide y forma parte en una
nueva sociedad. Segun la la filosofia del Marco, mejorar el conocimiento de las lenguas es
necesario para mejorar la movilidad y el entendimiento de los ciudadanos europeos, favorecer el
entendimiento cultural, la interaccion, y en definitiva, para proteger el patrimonio lingiiistico y
cultural de todas las comunidades de hablantes que pertenecen a los distintos paises que integran
la Uniéon Europea. El documento fomenta, facilita y apoya los esfuerzos que profesores y
alumnos de todos los niveles realizan para aplicar en su propia situacion los principios de
construccion de sistemas de aprendizaje de lenguas.

Posee una dimension vertical en la que se engloban seis niveles de referencia comunes a
todas las lengua (que comprenden desde el nivel basico Al hasta el nivel mas alto C2) y una
dimension horizontal que comprende las distintas categorias del uso de la lengua; Es decir, la
descripcion de como funciona una lengua y cuéles son las distintas partes que intervienen para
definir lo que es tener la competencia comunicativa adecuada de una lengua. No solo destaca la
importancia de la ensefianza de la lengua sino los procesos de adquirir la cultural.

Antes de la creacion de MCER, no se disponia de un programa de ensefianza de lengua
extranjera estandarizado y la ensefianza del idioma variaba en funcion de cada institucion.
Sistematizar los procesos de ensefianza de segundas lenguas por niveles es esencial para
conseguir una homogeneidad en el aula de ELE. La introduccion del MCER y sus seis niveles
también ha ayudado a los profesores a planificar el curso, disefiar los contenidos y los examenes

y crear los recursos necesarios para la ensefianza. EIl MCER es el documento oficial de la Union

3Fue publicado en 2001 por el Consejo de Europa y traducido al espafiol en 2002
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Europea que unifica e integra objetivos, forma de evaluacion y certificacion y, en general, el
conjunto de pautas para la ensefianza de segundas lenguas.

El documento analiza las competencias, las habilidades y las destrezas. E1l MCER integra
el componente lingiiistico, el sociolingiiistico, el pragmatico y las habilidades especificas
necesarias para ser competente en otro idioma. La novedad del Marco es la descripcion de la
lengua mediante una serie de parametros y categorias: procesos lingiiisticos, estrategias,
competencias (dentro de las cuales se encuentran las competencias generales, competencias
comunicativas de la lengua), actividades comunicativas, contextos, tareas, textos y ambitos.

En relacion al tema que ocupa el trabajo, se ha analizado dentro del capitulo 5, Las
competencias del usuario o alumno, apartado 5.2 Las competencias comunicativas de la lengua,
en particular, Las competencias pragmaticas dentro de este marco. De igual modo, se ha
revisado el apartado del Desarrollo de las competencias pragmdticas.

Segun el MCER (2002), incluye las competencias pragmaticas dentro de las
competencias comunicativas de la lengua que permiten a los usuarios y alumnos de la lengua la
realizaciéon de sus intenciones comunicativas, considerando que las mismas se refieren al
conocimiento que dichos usuarios y alumnos poseen de los principios segin los cuales los
mensajes se organizan, estructuran y ordenan, se utilizan para organizar funciones comunicativas
y se secuencian segun esquemas de integracion y transmision, es decir, que se refieren a la
competencia discursiva, funcional y organizativa que el alumno o usuario posee.

Dentro de la Competencia Discursiva, se analiza la capacidad de ordenar oraciones en
secuencias de forma coherente y controlar esa ordenacion en funcion de criterios basicos para
conseguir una comunicacion adecuada. Igualmente se analiza la organizacion del texto para lo
que es necesario poseer un conocimiento de las normas de organizacion de la informacion en esa
comunidad. Estas competencias engloban aspectos como la flexibilidad ante las circunstancias,
el turno de palabra como estrategia de interaccion, el desarrollo de descripciones y narraciones y
la coherencia y conexion.

En cuanto a la Competencia Funcional, la misma supone el uso del discurso hablado y de
los textos escritos para fines funcionales concretos. En la interaccion entre hablantes que

manejan el lenguaje convenientemente, encontramos microfunciones para el uso funcional de

17



enunciados aislados y macrofunciones que consisten una secuencias de oraciones, asi como
esquemas de interaccion que suponen modelos de interaccidn social que subyacen tras la
comunicacion. Dos factores determinantes del éxito funcional del alumno son la fluidez y la
precision.

En MCER se analiza si el desarrollo de dichas competencias pragmadticas se puede
transferir a través de la educacion y experiencia de la L1, preguntando si se deberia de facilitar al
estudiante mediante una ampliacion de las tareas y ejercicios practicos que requieran un mayor
alcance funcional mas amplio e incluso, ademas, despertando la conciencia: explicaciones,
1éxico, etc.

En su definicion, el MCER establece, como su propio nombre indica, el marco para que
posteriormente, cada profesional desarrolle su labor docente en el aula de acuerdo con el

programa curricular que sea de aplicacion.

Segtn la propuesta educativa del MCER, no se puede concebir la ensefianza de una
destreza aislada de las demads por lo que al combinarlas, intenta obtener una aproximacion a los
contextos socioculturales reales de las lenguas. No hay duda de que las subcompetencias
pragmatica y sociolingiiistica relacionan los elementos lingiiisticos y aflade conocimiento acerca
de las convenciones sociales y culturales de la lengua, sin embargo, es casi obligatorio acudir al

Plan Curricular del Instituto Cervantes para hacer una aproximacion mas detallada del tema.

2.2.1.2. La pragmadtica y los actos de habla en el PCIC

El Instituto Cervantes* es la organizaciéon publica espafola que tiene como objetivo
principal la promocion y ensefianza del espanol, y la difusion de la cultura de Espafia e
Hispanoamérica. Los profesores de segundas lenguas deben entender el MCER y adoptar la

perspectiva del Instituto Cervantes a la hora de ensefiar el idioma espafiol. E/ Plan Curricular

4El Instituto Cervantes ha sido la primera institucion Europea en seguir detalladamente los principios del MCER.
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Del Instituto Cervantes> (A partir de ahora PCIC) se deriva del MCER vy estructura el plan de
ensenanza tomando como referencia los niveles mencionados en el MCER.

El PCIC, obra representativa del Instituto Cervantes, reconocida internacionalmente,
constituye una referencia para el estudio del espaiiol, presenta un tratamiento sistematico de los
materiales necesarios para estudiar y preparar los objetivos y contenidos de los programas de
ensenanza de dicha institucion, mediante programas usados para la mejora de los instrumentos de
analisis y descripcion del espanol.

Actualmente el PCIC presenta los seis niveles comunes de referencia que establecid en su
dia el Consejo de Europa para las distintas lenguas europeas, y ha redefinido sus objetivos
partiendo de una vision de las necesidades reales de los alumnos en tres dimensiones: el alumno
como agente social, como hablante intercultural y como aprendiente autdbnomo.

El PCIC actual presenta un desarrollo mas extenso y matizado de la definicion los
contenidos gramaticales, los contenidos de caracter léxico-semantico concretados desde un
enfoque nocional y un desarrollo de los contenidos en una perspectiva supraoracional, funciones
linguisticas, aspectos pragmaticos y géneros discursivos, un tratamiento amplio de los aspectos
culturales y socioculturales e interculturales, asi como un tratamiento sistematico de los aspectos
mas importantes para el aprendizaje de la lengua.

Definir los pardmetros para ensefiar en forma de contenidos la pragmatica, supone un reto
ya que los usos de la lengua estan sujetos a contextos individuales, sociales y culturales. Para ello
ademas, hay que considerar el idioma del que parte el alumno, los contextos culturales de la L1,
el nivel que esté estudiando o los posibles usos funcionales de la lengua que este pueda hacer
fuera del aula. Todas estas variables respecto a la realizacion de la lengua han de ser atendidas
tanto por el docente como por el alumno para lograr un mejor uso de la lengua.

Al hacer una planificacion educativa y una unidad didactica, hay que ensefiar contenidos
que se adapten al nivel correspondiente de la clase a estos componentes. El docente tiene que

seleccionar los componentes con los que formar los contenidos.

5 Publicado en 2006 y revisado posteriormente en 2007, consta de tres tomos que desarrollan y explican los niveles
de regencia mencionados en el MCER. El primer volumen contiene los niveles correspondientes a la etapa de
iniciacion, nivel Al y A2; El segundo contiene los niveles correspondientes a la etapa intermedia o de uso
independiente de la lengua, B1 y B2 y el tercer volumen, los niveles C1 y C2, etapa avanzada superior o de uso
competente de la lengua. Esta estructura se ajusta a los seis niveles establecidos por el MCER.
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Asi, el componente Pragmatico - Discursivo permite al estudiante y a las personas con las
que pueda interactuar con ¢l, interpretar estas bases, por eso, con el objetivo de mejorar las
interacciones, es necesario poner a disposicion del aprendiz de la lengua meta herramientas en
los procesos de aprendizaje.

Parece que, encontrar materiales o técnicas para desarrollar dichas competencias
comunicativas es una ardua tarea. El objetivo es poder trasladar al aula estrategias con las que el
estudiante sepa interpretar y utilizar la lengua, asi como aspectos culturales con los que consiga
un conocimiento profundo. Cuando el idioma traspase el aula y sea utilizado en diferentes
ambitos tales como el personal, el publico o el profesional el estudiante estara mejor preparado

para abordar cualquier tipo de situacion.

El inventario de Tactias y Estrategias Pragmaticas que ofrece el PCIC, pretende dotar al
alumno de estrategias para usar la lengua de forma efectiva y eficaz en contexto, entroncando
con la gramadtica ya que ambas disciplinas comparten el mismo objeto de estudio desde una
diferente perspectiva. La pragmatica estudia los significados literales e intencionales de la
informacion que proporciona el emisor en un contexto.y explica por qué determinados aspectos
parecen transgredir las reglas gramaticales. Aprender una lengua supone saber interactuar
correctamente acorde al contexto y al interlocutor, conocer los recursos que ofrece esa lengua

para emitir e interpretar mensajes que contienen una intencién comunicativa.

Conforme al PCIC, desde el punto de vista de la ensefianza, dentro de la pragmatica es
conveniente diferenciar tres bloques de contenidos: Recursos Disponibles, Tacticas y

Estrategias; los exponentes funcionales, los géneros discursivos y productos textuales.

Este inventario de Tdcticas y Estrategias pragmaticas supone un aspecto novedoso desde
el punto de vista pedagdgico ademas de facilitar un mejor uso del lenguaje, ofrece un repertorio
de recursos lingiiisticos, tacticas y estrategias pragmaticas que se utilizan en espafiol para emitir

e interpretar los discursos de forma apropiada al contexto.

Los contenidos del inventario se organizan entres grandes apartados: Construccion e

Interpretacion del discurso, Modalizacion y por ultimo, la Conducta Internacional.
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La construccion e interpretacion del discurso describe los procedimientos para el
mantenimiento del referente, los marcadores del discurso, la deixis, las tacticas para sefialar la

informacion nueva y la compartida o los procedimientos de cita, y los valores ilocutivos.

El apartado de Modelizacion, permite al emisor manifestarse en el enunciado y mostrar su
actitud sobre lo dicho frente al destinatario. Recoge aspectos como la intensificacion de los
elementos del discurso, valores morales de la entonacion y otros aspectos que inciden en la

construccion del discurso estrechamente relacionados con la perspectiva del emisor.

La conducta internacional trata de aspectos que afectan a las relaciones que se dan entre
hablante y oyente. Incluye tacticas y estrategias pragmadticas que se utilizan para atenuar o

intensificar los efectos de un acto de habla

2.1.3. La competencia pragmadtica en ELE

Los dos problemas de la competencia pragmatica en ELE estan enfocados a las
oportunidades de produccion de la lengua y los contextos que trascienden al del aula en los que
la puedan emplear, asi como las situaciones de contacto entre el alumno y la lengua meta.
Gracias a estas situaciones el estudiante puede identificar las diferencias entre su cultura y la
cultura de la lengua meta y emplear mecanismos sociolingiiisticos cuando esté ante situaciones
en las que desee practicar la segunda lengua. Por ejemplo, si un estudiante nunca ha enfrentado
un contexto real en la lengua meta, no podré identificar las diferencias a la hora de pedir saludar.
Las puede conocer porque las haya estudiado: por ejemplo, en Espaia se saludo con dos besos,
espero si no las ha experimentado lo suficiente como para interiorizarlas, es posible que de
manera sistematica realice la accion correspondiente a la cultura de la que provenga.

Ademas, la ensefianza de pragmatica supone un reto afiadido pues no se corresponde con
el uso lingiiistico de la lengua sino a aspectos socioculturales que no tienen por qué adquirirse a
la misma velocidad que los contenidos lingiiisticos. Si bien es cierto el aprendiz que posee un
mayor nivel lingiiistico, estard mas capacitado para abordar situaciones comunicativas mas

complejas sin embargo, no tendrd éxito comunicativo si no aplica todas los componentes
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socioculturales necesarios.

Para Escandell Vidal (1996) en el proceso de socializacion se adquieren todos los
aspectos y nomas culturales de una segunda lengua (ademds de otros elementos que modelan la
estructura de personalidad del individuo).

La adquisicion de la competencia pragmatica es un proceso autdbnomo a la adquisicion de las

otras competencias.

2.1.4. La adquisicion de la competencia pragmadtica

En la adquisicion de segundas lenguas, el enfoque sociolingiiistico es relativamente
reciente. A pesar de tener comienzo el siglo pasado realmente ha sido en este siglo, a través de
disciplinas como la etnografia de la comunicacién o la antropologia lingliistica, donde se ha
desarrollado con mayor intensidad el estudio del curso del lenguaje. Se ha estudiado como se
comunican las personas en determinadas situaciones por parte de miembros de un determinado
grupo: es decir, quiénes somos y cOmo nos comunicamos, nuestra identidad, es en parte, lo que
determina como actuamos lingiiisticamente en diferentes situaciones. También se ha estudiado
cuéles son las funciones necesarias para la transmision de un mensaje asi com las variaciones y
diferencias que se observan entre grupos.

Uno de los conceptos que mas influencia ha tenido en la adquisicion de la segunda
lengua es la competencia comunicativa que posee cuatro competencias que se pueden considerar
para adquirir una lengua: gramatical, discursiva, sociolingiiistica y estratégica, siendo la
competencia sociolingiiistica y la social las mas relevantes para integrar el contexto. Los
conocimientos pragmaticos han ido tomando més importancia en la ensefianza de una segunda
lengua pues en la competencia sociolingiiistica se solapan todas las competencias, de tal manera
que una situacion se puede ver de manera integral y memorable: esto es, para que una situacion
y para que la lengua que se utilice llegue a ser memorable, es necesario solapar de esa manera
todas esas competencias: qué implica ese contexto social, qué lengua necesita emplear el
hablante, qué comportamientos sociales tiene que tener el hablante, etc.

La variabilidad es la condicién cambiante del contexto social. Ensefiar una segunda
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lengua es un proceso complejo pues, se enseia al estudiante a abordar distintas situaciones pero
siempre dotandolo de la autonomia necesaria para abordar situaciones nuevas, pues ninguna
situacion comunicativa es igual. Las distintas situaciones producen una variabilidad en la lengua
y estas variabilidades producen interacciones. La variabilidad requiere que el hablante utilice
estrategias comunicativas que producen intercambios y que a su vez retroalimentan esa
variabilidad. La interlengua es resultado de la variabilidad debido a que la forma de usar el

lenguaje cambia constantemente.

2.1.4.1.La interlengua

En lo referente a la educacion de segundas lenguas, el Diccionario de términos claves de
ELES del Instituto Cervantes define el concepto de interlengua como: «el sistema lingiiistico del
estudiante de una segunda lengua o lengua extranjera en cada uno de los estadios
sucesivos de adquisicion por los que pasa en su proceso de aprendizaje». Si bien es cierto que
esta lengua estd condicionada por la lengua materna y la lengua objeto que esta aprendiendo el
alumno, también hay que tener en cuenta que este dialecto aproximado tiene unas unas
caracteristicas propias que no pertenecen ni a la lengua materna ni a la segunda lengua. Este
dialecto idiosincrasico ha recibido muchos nombres y consta de varios procesos en los que
influye la transferencia lingiiistica de la lengua materna, la transferencia de la instruccion
(técnicas del profesor, materiales, el habla, etc), las estrategias cognitivas y socioafectivas del
alumno y las técnicas de comunicacidn para reparar y prevenir errores.

El estudiante conforma la interlengua a través de la exposicion a un contexto dindmico y

cambiante, estd expuesto a un imput’ con el que crea hipotesis sobre como abordar diferentes

6 Disponible en: www.cvc.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/diccio_ele/

7 La psicologia cognitiva describe el imput como el estimulo proveniente del exterior que es captado por los sentido.
En ensefianza de idiomas, el imput se considera la lengua a la que toda persona estd expuesta aunque la exposicion
no garantiza que la persona pueda aprender la lengua. Para que el estudiante de segunda lengua la pueda
comprender, necesita que produzca lenguaje. El output es la respuesta ante al entrada de formacion. No se puede
considerar output a la reaccion que el estudiante simplemente repite, pues no procesaria correctamente el lenguaje,
la respuesta debe tener una intencion.
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situaciones comunicativas.

La interlengua posee unas caracteristicas especificas y unos rasgos que la condicionan,
que se vinculan con la produccion del error escrito y oral. El proceso de adquisicion de una
segunda lengua implica una serie de situaciones y estadios que varian la competencia lingliistica
del hablante. La interlengua se construye mediante la exposicion del estudiante a un imput que se
da en situaciones comunicativas. A partir de la exposicion al material lingiiistico, el estudiante
crea sus hipoétesis sobre las estructuras que observa y después, llevara a cabo la comprobacion de
esas hipdtesis mediante la interaccion. Si tras esas pruebas no recibe ninguna correccioén o no se
genera ninguna ningin mal entendido el estudiante validara sus hipotesis y las reglas que aplicd
para determinarla.

Sin embargo, el aprendizaje no es siempre lineal y el aprendizaje lingiiistico de la
interlengua no es ajeno a otras posibles interferencias. La interlengua posee caracteristicas
inherentes propias que no se encuentran ni en la L1 ni en la L2, unos principios basicos que son:
la variacion, la sistematicidad y la influencia de la lengua materna como estrategias.

La variacion es un concepto que explica que la adquisicion de la L2 es un proceso que
estd dotado de una evolucidon con regresiones. Aparecen formas contradictorias y errores que se
creian superados pero que no lo fueron. Uno de los factores mas comunes que influyen en la
variacion es la cantidad de atencion que se presta a la actividad. El enfoque pedagogico que se
toma ante estos errores es la normalizacion, pues al tratarse de un proceso no lineal, se irdn
superando a medida que se practique la lengua meta. El desarrollo de la interlengua sigue un
orden predecible y sistematico que es independiente de factores individuales, de la L1 y de la L2.
Determinados contenidos se adquieren en una estancias concretas ya que la distincion por niveles
es muy util para la ensefanza y la adquisicion de una lengua. Ademas la sistematicidad no solo
afecta a los contenidos reales que se aprenden sino que también afecta a las variaciones de los
niveles. El PCIC en un intento por sistematizar estos contenidos que deberia entender el
estudiante, se basa en la intuicion y el conocimiento de los especialistas de la lengua, que es
amplio, sin embargo, faltan datos empiricos para hacer esta secuenciacion de estudios de

lingiiistica de corpus en hablantes nativos y, sobre todo en aprendices. El hecho de que unos

8 Véase Lopez Martinez y Herndndez Sanchez 2016 para ampliar informacién
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contenidos se aprendan antes que otros, implica que el profesor de la segunda lengua los afronte
en el aula, al menos en el uso, en caso de que surjan. Adicionalmente, también se puede
aprovechar estos conocimientos para conformar las expectativas del profesor acerca del nivel
maximo de comprension que los alumnos puedan alcanzar. El altimo principio de la interlengua,
es la influencia de la lengua materna como estrategia que puede ayudar al alumno en los casos en
los que la L1 y la L2 coincidan, donde se dara una transferencia positiva, y como resultado de la
misma, sera mas sencillo el aprendizaje y la utilizacion de determinados recursos del lenguaje vy,
también existirdn casos en los que se produzca una transferencia negativa, como por ejemplo con

los falsos amigos.

2.1.5. Los actos de habla

El lenguaje es una herramienta que sirve para describir el mundo en el que vivimos,
generar cosas y articular una comunicacion entre las personas. John Langshaw Austin (1990),
filésofo de la lengua relevante en los afios cincuenta, desarrollé una teoria sobre los actos de
habla que ha tenido gran repercusion en el ambito de la lingliistica y més concretamente en el de
la pragmatica. Parte de su trabajo y sus conferencias fueron recogidas por sus seguidores y
alumnos en el libro How to do things with words (1962). En la citada obra, se recoge que la
premisa detras del titulo es la idea de que las palabras crean la realidad, la modelan y la
transforman. J.L..Austin considera el lenguaje natural ordinario en su uso y en su contexto como
cuestiones que se trabajan en la pragmadtica. El giro pragmatico recupera el habla y elabora la
conocida Teoria de los Actos de Habla que expone la idea de que el lenguaje no es
exclusivamente descriptivo. La lingliistica anglosajona de mediados del siglo XX entendia que
todos los enunciados se enmarcaban en la logica de la verdad o la falseada. Esta idea se oponia al
pensamiento de Austin pues defendia que existian enunciados que no solamente describen
hechos constatativos, es decir, enunciados que no son o verdaderos o falsos. Los enunciados
constatativos provienen del campo de la légica, es decir, un enunciado es verdadero si se
corresponde con alguna verdad objetiva del mundo. Sin embargo, hay una parte del discurso que
utiliza estructuras formadas con verbos que expresan deseos, promesas, estados futuros, etc que

no expresan un hecho constatativo, sino una situacion hipotética.
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En sus estudios J.L. Austin, también establecid una distincién entre la oracion y los
enunciados rompiendo asi con las teorias de otros autores anteriores. Defendiendo que un
enunciado es la realizacion concreta de una accidon emitida por un hablante concreto, en una
circunstancia determinada. La filosofia del lenguaje se dedica al estudio de los enunciados, por
su parte, los actos de habla centran su estudio en el lenguaje, no en el significado convencional
de las oraciones. Hace una distincion en los actos de habla: los enunciados constatativos o
descriptivos y los enunciados realizativos o performativos.

Como su nombre indica, los enunciados constatativos o descriptivos se limitan a informar
sobre como son las realidades, describen realidades y son susceptibles de ser verdaderos o falsos.
Algunos ejemplos de actos constatativos son los juicios, las afirmaciones, las proposiciones, etc.
Por otro lado, los enunciados performativos o realizativos, son las emisiones que no registran
hechos, es decir, no configuran ningin juicio, por lo tanto, no son susceptibles de ser
interpretados como verdaderos o falsos. En los enunciados performativos el hablante realiza lo
que esta diciendo en ese momento, es decir, se hace aquello mismo que el acto expresa: por
ejemplo, hay ciertos verbos que se usan en enunciados performativos o realizativos, como es el
caso de prometer, invitar, jurar, garantizar, etc. Son enunciados donde el emisor realiza la accion
que expresa al emitirlos. Estos enunciados pueden considerarse adecuados o inadecuados
dependiendo de la circunstancia en la que se emitan pero no se pueden considerar verdaderos o
falsos, porque no describen, sino que al emitirse, transforman la realidad. Austin nombra seis
reglas que los enunciados han de seguir para que sean adecuados. En el momento en el que
alguna de estas reglas se infringe, se dice que el enunciado es inadecuado o se comente un
infortunio. Posteriormente desarrollaria en concepto de infortunio en los actos constatativos.

La primera regla que establece, guarda relacién con la existencia de un proceso
convencionalmente establecido y fijado que incluye la emision de determinadas palabras por
parte de determinadas personas y en circunstancias determinadas. Para que la emision del
enunciado sea adecuada, el enunciado debe ser realizado por un procedimiento establecido y que
manifieste un efecto convencional: por ejemplo, declarar a una pareja en matrimonio es un acto
establecido por la mayoria de las culturas. Ademds de ser una ceremonia, se establecen las

normas que ese acto conlleva.
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La segunda regla explica que algunos de estos actos solo tienen validez si la persona que
los emite tiene la suficiente autoridad o reconocimiento para llevarlos a cabo, por ejemplo, no
todas las personas podran oficiar una ceremonia de casamiento, tiene que ser un cura o un
funcionario quien lo declare, de ahi las palabras que ofician el acto sean: yo os declaro marido y
mujer.

La tercera regla explica como todos los participantes deben actuar de la forma requerida
para el procedimiento: siguiendo con el ejemplo anterior, en una boda, hay una serie de acuerdos
establecidos como el compromiso, la fidelidad, etc.

La cuarta regla defiende la idea de que todos los pasos necesarios son fundamentales para
lograr que el enunciado sea adecuado para el acto: es decir, hay actos que se estructuran en
partes, por ejemplo, presentar las condiciones de un acuerdo y aceptarlo o rechazarlo
posteriormente.

La quinta regla exige que las personas que lo realicen alberguen cierta disposicion de
animo, es decir, la funcidon de factores psiquicos y mentales: tiene que tener la intencidon de
cumplir a la vedad pues sino el acto no seria sincero.

Si un enunciado no cumple con las seis mencionadas reglas se considera como un
infortunio. Austin ,en el desarrollo de su teoria, explica que los fallos o violaciones de las reglas
de uso del lenguaje en la comunicacion, los infortunios, pueden llevar a desaciertos: es decir, un
acto realizado inadecuadamente anula al acto. Por ejemplo, hacer una mala apelacion: si en una
ceremonia de boda se invierten las partes de las que consta el acto, el acto queda nulo. También
puede suceder que haya una mala ejecucion del enunciado que haga que el acto quede
incompleto, por ejemplo, la omision de algunos pasos por parte del oficiante de la ceremonia.
Puede darse el caso que esos enunciados tengan malas afirmaciones: cuando la persona que
emite el enunciado no tiene la autoridad suficiente para declararlo, no tiene validez. Por otro
lado, también se considera infortunio cuando el acto es llevado a cabo en circunstancias no
adecuadas, o cuando el acto no se adecua con las intenciones o pensamiento que ejecuta la
emision. A la ausencia de adecuacion se la denomind como abuso. Por ejemplo, pedir perdon
cuando no se siente, hacer prometas incompletas con la intencioén de no ser completadas, etc.

Dentro de su teoria, estudia también el problema del malentendido, que como su propio
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nombre indica, tiene lugar cuando el oyente entiende algo diferente a lo que el hablante quiere
decir con su emision.

Por ultimo, Austin investigo, dentro de este campo, los enunciados que pese a carecer de
las caracteristicas que presentan los enunciados realizativos, lo son aunque no de manera
explicita. Para resolver este problema realiza una distincion entre tres niveles en el acto
comunicativo. A esta distincion se la conoce como tricotomia del acto de habla. A continuacion

se expondran las ideas principales de estos tres tipos de actos de habla:

2.1.5.1. Clasificacion de los actos de habla

Austin da un giro su planteamiento y propone elabora una distincion en tres niveles en el
acto enunciativo en funcion de la capacidad que tienen de modificar la realidad. Distingue entre:
acto locutivo, acto ilocutivo y acto perlocutivo®.

El acto de habla locutivo es el hecho mismo de hablar o decir algo. Comprende tres tipos
de actos diferentes: la emision de sonido o acto fonico, la emision de palabras o acto factico y la
emision de palabras con un sentido y una referencia o acto ético. En resumen, el acto locutivo es
el acto fisico de decir una emision.

El acto ilocutivo es aquello que se realiza al decir algo: por ejemplo, hacer una peticion,
suplicar, agradecer, etc. El acto locutivo requiere de unos verbos especificos en los que el emisor
lleva a cabo la misma accion que expresa.

Por ultimo, el acto de habla perlocutivo designa el efecto que se consigue con la emision
del enunciado: Por ejemplo, cuando una persona expone una queja, puede conseguir que el
interlocutor sume argumentos a su queja y se queje también o puede conseguir que la persona
haga una oferta de cambio a modo de solucién del problema. En los enunciados performativos

los tres actos anteriores se realizan de manera simultanea.

2.1.5.2. La propuesta de Searle

9Al respecto, véase Escandell Vidal 1996 quien escribi6 acerca la clasificacion de los actos de habla; Searle 1975
quien hace una taxonomia y los divide en tres grupos: locutivo, ilocutivo y perlocutivo.
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Joth Rogers Searle continuo y desarrollo la la linea de investigaciéon empezada por Austin
aunque se diferencié en alguna aspectos: por ejemplo, niega la distincidon inician entre
enunciados constatativos y enunciados performativos y defiende la idea de que todos los
enunciados son performativos: es decir, para Searle, todas nuestras emisiones lingiiisticas deben
ser entendidas como acciones. Todos las emisiones lingliisticas son acciones que se hacen y que
produce efectos en el mundo. Searle identifica accion y lenguaje, toma la idea de que el lenguaje
es accion.

Ademas plantea que el significado de una expresion depende del aspecto convencional,
es decir, las reglas oficiales y informales de una lengua, y también del contexto o supuestos de
fondo en la que es usada dicha expresion, asi como la intencionalidad del hablante. Al igual que
Austin, el significado de una expresion se define por el uso de la expresion lingiiistica en un
juego de lenguaje determinado (ya que el lenguaje siempre se da bajo ciertas reglas) pero el
significado depende del contexto de las circunstancias y la intencion del hablante. Por ejemplo,
un hablante puede emitir una queja sobre algo para persuadir el interés del destinatario y
conseguir se el unico que disfrute de ese beneficio. En este caso hay un contexto determinado y
una intencion concreta. Si la misma emision lingliistica es dicha por una persona que quiere
advertir a otra sobre la mala calidad de la comida de un restaurante, la intencionalidad y el
contexto determinaran la expresion. Entonces, para que las expresiones tengan significado, deben
producirse intencionalmente por un ser semejante al emisor, no con cualesquiera intenciones:
deben producirse en un acto de habla. Segiin Searle, para saber el significado de un enunciado
hay que analizar los actos de habla concretos y emitidos por un hablante en particular y
dependiendo del contexto y la intencionalidad de hablante actos de habla serdn considerados
como la unidad bésica de comunicacion en la que debe centrarse toda filosofia del lenguaje. El
estudio dos los actos de habla ayuda a esclarecer el significado de las expresiones, sus

condiciones de realizacion y su clasificacion: es decir, cuantas especies de actos de habla existen.

Actos de habla directos e indirectos

Searle toma la triparticion de la Teoria de los Actos de Habla de Austin y distingue los
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actos de habla directos e indirectos.

Los actos de habla directos designan la interpretacion literal del contenido proposicional
del acto ilocutivo. Es decir, si el acto de habla locutivo y el acto de habla ilocutivo coinciden en
su interpretacion: siguiendo con el ejemplo anterior, una persona se puede quejar porque
realmente se sienta insatisfecha con las expectativas que tenia respecto a un servicio. Se entiende
que estas acciones tiene un valor performativo pues los verbos toman su funciéon cuando se
conjugan en presente.

Por el contrario, si el acto locutivo y el ilocutivo no coinciden, considera un acto de habla
indirecto pues el significado que le da el hablante no coincide con el significado literal de la
oracion. Estos actos de habla se ejecutan mediante la realizacion de otro acto de habla porque
son implicitos. Algunos actos de habla ilocutivos son la metafora, la ironia, etc.

Searle completa el estudio de los actos de habla con una clasificacion de cinco tipos de
actos de habla que se corresponde segun los propodsitos que cada acto cumple: actos asertivos,
actos directivos, actos compromisorios, actos expresivos y actos declarativos: Los actos asertivos
tiene un valor de verdad pues describen la realidad de manera objetiva. El hablante niega y
afirma algo con valor de certeza, por ejemplo hacer una descripcion, definir, escribir. Los actos
pueden tener cierto grado de certeza, pues el hablante puede expresar una creencias u
afirmaciones subjetivas. La subjetividad recontextualiza en cierta mediad la realidad.

En los actos directivos hay una intencién de conseguir un efecto o modificacion de la
conducta del destinatario en orden de cumplir con un propdsito especifico: por ejemplo, mandar
guardar silencio, ordenar, hacer una invitacion, persuadir. etc.

Los actos de habla expresivos o emotivos designan la intencion del hablante de expresar
un deseo, una actitud o un estado afectivo. Las emociones estan en el nivel lingiiistico de manera
pragmatica mediante la expresividad. El hablante compromete su propia subjetividad, pues se
refiere a si mismo, por lo tanto no se considera que exista un valor de verdad. Ademas, este tipo
de acto depende de la relacion de las evaluaciones y las emociones. Si una emocion es negativa,
el juicio del hablante estard condicionado en cierta medida por esa emocion. El factor espacio y
tiempo también condicionan los actos de habla expresivos, pues las emociones son estados, por

lo tanto, cuando una emocién se siente, generalmente no se puede reprimir. El hecho de
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experimentarla, condiciona la naturaleza del hablante en ese momento, por lo que no tendera a
actuar de la misma manera si no la experimentara. Incluso si la emocion fue sentida en el pasado
o en el futuro, existen mecanismos psicoldgicos que la intensificaran y la transformaran, creando
resentimiento si se trata de una emocion pasada, mas expectacion si se experimenta sorpresa o
interés, mas ilusion, etc.

El factor espacio modula también la emotividad. En espacios mas intimos donde el

emisor sienta menos distancia con el destinatario y menos presion social, actuara de manera
diferente que en espacios donde exista mas distancia o0 mas oyentes que validen sus emociones.
En la realizacion también es determinante la relacion entre interlocutores: la distancia entre
ambos adectia el grado de la emocion en el discurso por parte del emisor.
En los actos de habla declarativos la relacion entre la enunciacion y la accidn es simultanea, pues
el hablante modifica algiin aspecto de la realidad al realizar el acto de habla. Por ejemplo,
nombrar, bautizar, declarar en matrimonio, etc. Estos actos dependen del contexto en el que se
enuncien pues tienen que ser enunciado por una persona que posea la autoridad para hacerlo y en
un contexto adecuado que dote al acto de la suficiente oficialidad o seriedad.

En los actos de habla compromisarios el hablante dispone de su conducta futura, es decir,
utiliza verbos como por ejemplo, jurar, apostar, prometer, etc. Con los que se compromete a
adoptar una conducta futura determinada. Si el emisor desea lograr cierto grado de veracidad,
debe ser efectivo con los tiempos y las acciones. Ha de establecer las condiciones de
satisfaccion, las cuales han de ser especificas y han de estar limitadas en un tiempo establecido
para su cumplimiento.

Los actos de habla establecen una identidad sobre como percibe el destinatario al emisor
de dichos actos pues describen algunas conductas sociales que se pueden dar a través del
lenguaje. Por ejemplo, un emisor que no cumple con los compromisos que oferta sera
identificado como incumplidor. Un emisor que es asertivo y menos emotivo en su comunicacion
sera percibido como una persona clara y directa en su comunicacion, incluso puede que agresiva.
El emisor que carga de emotividad sus actos de habla no serd otorgado con la autoridad que el

emisor que los expresa de manera asertiva.
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3. LA QUEJA

3.1. Definicion

La queja es la acto comunicativo que expresar dolor, malestar o llanto producido por la
accion de un agente externo. Normalmente, esta actuacion produce un sentimiento de
insatisfaccion en el individuo que le lleva a elegir contextos y destinatarios determinados para
emitirla. Su finalidad principal es ser escuchada aunque también presenta otro tipo de finalidades
afiadidas como por ejemplo, tomar accion legal ante el dafio sufrido.

Se trata de un fendmeno estudiado en varios ambitos que afecta a la conducta del ser
humano: por ejemplo, en filosofia Nietzsche (2019)10 planteaba que: «[A los débiles] La queja, el
mero hecho de quejarse le da a su vida un aliciente que la hace soportable». Freud (2013)
reflexionaba sobre la queja desde dos puntos de vista: en politica la queja guia el
comportamiento de la masa y la toma de decisiones y en psicologia lo describia como un acto
neurdtico de victimizacion y como un mecanismo de proyeccion del yo. Otras teorias
psicoldgicas mas modernas apuntan a la queja cognitivall como signo indicador de algun
desequilibrio mental como la angustia, la depresion y el estrés.

Sobre la finalidad lingiiistica de la queja hay distintas teorias: Brown y Levinson (1987)
defienden la teoria de que la queja tiene una finalidad resolutiva en la que se espera que el
causante del problema tome accidon sobre el mismo. Searle (1976) opina que el caracter de la
queja es puramente expresivo. Por su parte, Trosborg afirma lo siguiente:

«As an illocutionary act in which the speaker (the complainer) expresses

his/her disapproval, negative feelings etc. towards the state of affairs described in

10 E] crepusculo de los Idolos es una de las obras mas importantes de este autor. Esta obra hace una critica de la
metafisica occidental, de la moral occidental y de la religion. Critica la creencia en un mundo verdadero que es en
realidad una fébula. Esté totalmente en contra de la idea dualista del mundo. Se fundamenta en la creencia de que no
existe una deidad ni orden superior, pues Dios ha muerto.

11Este término se usa en neurologia y psiquiatria para hablar del deterioro cognitivo leve que afecta a cambios
cognitivos pero que no afectan a la vida diaria. Enfermedades situadas en el corte prefrontal como la depresion o la
ansiedad muestran marcadores como la emision de quejas frecuentes que han de ser evaluados a nivel clinico para
identificar estadios de deterioro cognitivo leve. Informacion ampliada en Garcia-Ptacek, Eriksdotter, Jelic, Porta-
Etessam, Kareholt y Palomo 2016.
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the proposition (the complainable) and for which he/she holds the hearer (the
complainee) responsible, either directly or indirectly».(Trosborg 1994,
pp-311-312)

De acuerdo con lo investigado, la definicion de Trosborg es la mas completa pues se
integra perfectamente en la Teoria de Actos de Habla y la distingue de otros conceptos como
querella, lamento o protesta. Estos conceptos relacionados con la queja se estudiardn mas
adelante en este apartado. Pero primero hay que abordar el concepto de queja de manera mas
profunda.

Para entender la naturaleza universal de la queja, hay que buscar su origen etimolégico.
Seglin J.M. Marina y M. Lopez Penas (2000), «las palabras son una fuente de conocimiento que
ilustran nuestra construccion de mundo, experiencias, intereses, etc.». La etimologia de la queja
es compleja pues no solo define una reaccion, sino que genera sentimientos, conductas y una
configuracion afectiva cultural.

La palabra «queja» proviene del término latino quassiare, que por su parte deriva de
quassare que significa «golpear de manera violenta algo, quebrantar» (DLE)!2. El término latino,
a su vez, deriva de la raiz indoeuropea kwet-, que significa «sacudir».

La queja es una expresion que nace como respuesta inmediata a un estimulo primario,
como la agresion fisica o moral. Surge como una reacciéon a modo de defensa ante un infortunio
o desgracia que se acomete y que, por representar un cambio, un sentimiento de dolor o molestia
en el destinatario, suele exigir una compensacion que restituya el dafo. No obstante, la
compensacion al dafio no es siempre la finalidad del acto, pues existen quejas puramente
expresivas que son emitidas como catarsis emocional!3.

Quejarse es una metafora lexicalizada, en la que se reconoce la evolucion de la
experiencia fisica de sentir o padecer un dolor a la afectiva: puede ser la reaccion a un fenémeno
fisico violento y también cobra el significado de un dolor emocional fruto de un sentimiento de

insatisfaccion. No hay duda de que el dolor es una emocion que desemboca en sentimientos

12 Version online en: www.dle.rae.es
13 Término sacado del psicoanalisis y la filosofia utilizado para hablar de la liberacion de las emociones negativas.

Del griego Katharsis (DLE) significa la limpieza significa la purificacion emocional y del espiritu. Este término fue
descrito por Aristoteles en la Poética de Aristoteles para hablar de la purificacicacion del alma.
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tales como la ira, la frustracion, la pena, la rebeldia, etc. El estimulo provoca la respuesta de la

emocion de dolor y este, a su vez, genera un impulso: el sentimiento.

Los seres humanos contamos con una serie de respuestas emocionales innatas que tienen
una funcion vinculada a la supervivencia. Segun J.M. Marina y M. Lépez Penas (2000) las
emociones pueden aspectarse desde un polo positivo y desde uno negativo. Las emociones, sean
positivas o negativas, existen para ser sentidas, y reprimirlas, ademas de ir en contra de la propia
naturaleza de la emociodn, genera alteraciones fisicas y animicas. La queja genera una situacion
interna tan compleja y critica que el mundo emocional interno del gquejante estd muy
convulsionado y necesita del llanto para autorregularse y tomar el control. Es después de esa
liberacion emocional y catértica, cuando nuestra estado animico se consigue autoregular y
entonces, se atribuyen creencias y se llevan a cabo conductas que determinan las consecuencias

del dafio y demandan una solucion.

La queja puede entenderse como un mecanismo psicoldgico de defensa, una respuesta o
un modo de afrontar tal dolor y también es entendida como un sistema con el que alertar a los
demdas miembros del grupo de un problema que, de alguna manera, dificulta la supervivencia del
individuo. Por ejemplo, si una persona se cae al suelo y se rompe una pierna, la respuesta
primaria es emitir un grito de dolor. Esta emision es entendida por todos los humanos,
pertenezcan o no al mismo grupo cultural. Para entender la causa de la existencia de la queja y
sus tipos, hay que plantearse la siguiente pregunta: ;Por qué el individuo hace esta
exteriorizacion de dolor? Y también; ;Por qué esta expresion es entendida de manera
interpersonal? y, mas importante si cabe, jPor qué se expresa de una forma determinada o de otra
bajo contextos determinados?. Quiza la hipdtesis mas acertada sea para conseguir una respuesta
con la que apelar a la empatia ajena en forma de auxilio. Gracias a la empatia cognitival4
entendemos el dolor y también lo reconocemos cuando se presenta. Pero la definicion del acto de

queja no es tan sencilla como para reducirla a un grito desgarrador.

14 Término sacado del libro La Inteligencia Emocional (2012), escrito por el psicélogo Daniel Goleman quien

explicaba existencia de dos tipos de empatia: la afectiva y la cognitiva. La empatia cognitiva, esta relacionada con
los procesos cognitivos. Explica como mediante signos, reconocemos las emociones o los pensamientos del otro.
Este hecho basado en la observacion directa no implica lo sentimental.
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Los problemas que dificultan la supervivencia del ser humano y los mecanismos para
afrontarlos han evolucionado gracias a la creacion de la cultura. Aunque la intencion inicial sea
expresar una emocion y demandar la atencidon del otro ante una situacion desagradable, podria
decirse que su intencion ha evolucionado a un plano cultural, donde se interpreta como un accion

verbal en la conversacion que, a priori, parece otorgar mas derechos al individuo.

Estos conceptos son subjetivos y estdn ligados al pensamiento individual y al sentimiento
de pertenencia grupal de la persona. De acuerdo con S.M.Guedes Gondim y J.L. Alvarez
Estramina (2010) «cada cultura determina los contextos y roles en los que debemos expresar un
cierto tipo de emociones y las reglas que determinan el manejo de las mismas ». Por esta razon,
las expresiones de queja son mas dificiles de reconocer ya que se producen de maneras muy
estratégicas dependiendo del contexto y se du finalidad. Ademas cada cultura aborda la expresion
de los sentimientos de manera distinta: hay culturas donde se acepta més y culturas donde esta

peor visto.

Cuando el emisor de la queja eleva su ejecucion aportando mas informacion (implicita o
explicita) tras realizar un razonamiento 16gico de sus argumentos, puede matizar su intencion y
alejarse se la emocionalidad para demandar al destinatario una empatia mas racional, facilitando
que el destinatario comprenda su pesar sobre la accion causante. Para que la queja sea resolutiva,
el emisor debe hacer llegar al destinatario su dolor y el razonamiento de por qué su accidn le esta
causando un problema, para que el destinatario ofrezca una oferta o una promesa oferacional que
el emisor acepte. Por ejemplo, cuando se produce una queja en un contexto judicial, la queja
tiene finalidad préctica, pues en caso de que el proceso sea favorable para el quejante, obtendra
una compensacion o promesa que deberan de ser establecidas acorde a unas expectativas (puede

ser una compensacion econdémica, una ley de alejamiento, etc.).

No hay duda de que la emision de la queja es la expresion de un mensaje desagradable o

negativo que atenta contra la imagen publica'5 del individuo y que puede ser perjudicial para el

15 Término utilizado por Goffman en 1972 y posteriormente por Brown y Levinson en el libro Some universal in
Language use (1987) en los principios de cortesia lingiiistica para referirse al valor social del hablante. Para
Goffman las actividades del emisor estan regidas por una serie de principios que protegen su propia face y
salvaguardan la de los demas.
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destinatario, incluso para el propio emisor, si esta no es ejecutada correctamente. La queja mal
efectuada puede danar tanto aspectos de la imagen negativa como de la positiva: por un lado, la
positiva se refiere a la valoracion y el reconocimiento, asi como la aprobacion del individuo por
parte del grupo. Por otro, la imagen negativa tiene que ver con la libertad de accion del individuo

ante las imposiciones de otras personas.

Por esto, cuando se expresa, emisor y destinatario estdn sometidos a una situacion tensa.
Dependiendo del proposito que el emisor quiera conseguir con este acto, utilizard unas
estrategias del lenguaje determinadas con las que podra modular la intensidad del acto para no

faltar a la libertad ni a la valoracion del destinatario.

Por ejemplo, puede haber varias formas de abordar la expresion de la queja, una de ellas
es la forma con mayor carga emocional en la que incluso el individuo puede perder el control,
llegar al insulto, etc. Y otra mas racional y meditada sobre un razonamiento. Independientemente
de que pueda alcanzarse el objetivo con ninguna de esas dos situaciones, la primera de ellas sera
mas tensa para ambos interlocutores, y seguramente, podra entorpece el objetivo inicial por el
cual se esta quejando, perderd consideracion, pues la forma en la que se presenta desacredita
parte de la demanda. Ademas, si esto sucediera, podria interpretarse como un ataque o una ofensa
pues en si, la queja encierra una protesta o disconformidad ante una situacién en la que sera roto

el orden o la justicia social de quien la emite.

El emisor se siente perjudicado y reacciona expresando la protesta ante un destinatario,
que puede ser o0 no no ser el causante de este infortunio. Aunque no sea el causante del problema,
puede existir la intencidon de expresarse a una tercera persona y aun asi, ejecutarse correctamente
ya que el quéjate puede tener como objetivo la necesidad de atencién, empatia, consejo o,

incluso, de toma de responsabilidad ante el problema.

Precisamente por como se realiza hay que prestar especial atencion a su forma gramatical.
Tiene sentido afirmar que la efectividad de esta accion depende de su estructura gramatical y de
su correcta expresion con la seleccion del constituyente adecuado. Es decir, si discursivamente
omitimos uno de los constituyentes léxicos que el verbo selecciona, la queja serd menos efectiva

y probablemente cause mas frustracion en la persona que se queja. Para entender esta afirmacion
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hay que analizar su forma gramatical: guejar siempre aparece en su forma pronominal (quejarse),
por lo tanto, se trata de un verbo pronominal; es decir, se conjuga con el pronombre personal
atono ya que es un componente verbal que no desempefia ninguna funcién nominal que
complemente al verbo. Este verbo es intransitivo de uso exclusivo pronominal, pues solo se
puede conjugar si aparece acompafiado del pronombre atono. En espafiol, a los verbos que

requieren del pronombre reflexivo se los conoce como verbos reflexivos inherentes.

«Desde un punto de vista semantico, estos verbos describen eventos de
accion, los cuales predicen la presencia solamente de un participante. Ademas,
normalmente, en las construcciones con verbos reflexivos inherentes, aparecen
complementos verbales, los cuales constituyen adyacentes que van introducidos
por una preposicion, pero cuya relacion ~ semdantica con el verbo es mas
relevante que la que establece un adyacente que es un simple complemento
circunstancial. pues la accidon repercute directamente a la persona». (Portilla

Chaves, 2008:133)

Segun Portilla Chaves, el verbo quejar es un verbo de accion donde el quejante es un
experimentador que implica la presencia de un paciente. No hay duda de que el hablante
experimenta un sentimiento, pero a diferencia de el verbo lamentarse, que también se clasifica
como reflexivo inherente y guarda relacion con el significado de la queja, el verbo quejar
selecciona un complemento de régimen que no puede ser la misma persona que se queja (el

quejante), sino que precisa un elemento externo que cause esa reaccion.

Ademas, el quejante puede quejarse ante un destinatario que lo escuche. Este destinatario
en forma de argumento seria la persona o entidad que ha ocasionado indirectamente dolor. Si la
intencion del quejante es producir algun tipo de cambio en su situacion, tendra que ejecutarla
ante el productor directo de ese dano o bien, ante un destinatario secundario que pueda tomar la
responsabilidad de ese causante indirecto. Como se puede observar, el quejante tiene que ser
habil para conseguir su proposito y saber como y a quién expresarsela. Es por esto que ningun

emisor se va a quejar de si mismo, sino que va a atribuir la causa de su pesar a otra razon externa
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(puede ser persona, animal, cosa, situacion, etc). Ademds de la razon que cause malestar en el
emisor, la correcta ejecucion de la queja directa requiere que esté presente un destinatario
suficientemente capaz de interpretar la queja y la intencion con la que se produce ese acto verbal,
siendo a veces el destinatario concreto causante del estado en cuestion. El objetivo es la
movilizacion en forma de oferta: un compromiso que, de ser ofertado y no ser cumplido por
parte del destinatario, pondra en una mala posicion social al mismo ya que su imagen social es
de no cumplidor. En caso de que no se oferte ningun compromiso, el quejante adquiere un rol
social de victima y el destinatario lo adquiere de victimario (suponiendo que la queja esté

infundada).

Sin embargo, el DLE presenta cinco acepciones de la palabra «quejar» otorgéandola los

siguientes significados:

1. tr. Aquejar

2. prnl. Expresar con la voz el dolor o pena que se siente.

3. prnl. Dicho de una persona: Manifestar el resentimiento que tiene de otra.

4. prnl. Manifestar disconformidad con algo o alguien.

5. prnl. Presentar querella.

La primera definicidn, aquejar, es un verbo formado a partir del sustantivo queja.
Llama la atencion respecto al resto de definiciones en que es una forma transitiva. Ademas
presenta el prefijo privativo a-. Segun el DLE, su significado se relaciona con afligir, fatigar, ser
afectado por una enfermedad. El aquejado no expresa el dolor causado por una reacciéon fisica
violenta, sino porque padece un dolor de tipo somatico. No implica malestar por un deseo
incumplido sino por padecimiento de alguna enfermedad.

La segunda acepcion se puede relacionar con el componente psicologico de desahogo de
los sentimientos. El emisor encuentra alivio al manifestar ante un destinatario un sentimiento
negativo, generalmente frustracion o ansiedad ante unas expectativas no cumplidas.

Normalmente este sentimiento se interpreta como la respuesta a una accion determinada o
una situacién que el emisor cree que es injusta. Incluso, el emisor puede exponer el sentimiento

de queja que tiene del propio destinatario. En ambos casos, destaca la necesidad de atencion por
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parte del emisor, la mirada del otro, en este caso, del destinatario y el factor emocional, que
normalmente se relaciona con lo subjetivo y la irracionalidad. Ademas, destaca el factor oral, es
decir, una queja mas informal que se puede ejecutar en contextos menos formales, mas
inmediatos y menos meditados ya que expresa un sentimiento y, generalmente, los sentimientos
se expresan en contextos mas cercanos e intimos. Otra caracteristica es que los sentimientos se
producen como reaccion a un detonante o a una interpretacion de la realidad por parte de la
persona que los siente.

El problema que plantean las quejas orales o liquidas, puramente informativas
(entendiendo que esta acepcion hace referencia a las quejas que gramaticalmente se estructuran
con un guejante y un solo argumento), es que no cumplen con todas los componentes discursivos
del esquema de la comunicacion de Jakobson!¢ para que su ejecucion sea efectiva. Esto es, una
persona expresa su pesar, y con ello siente una descarga emocional, que puede aliviar su
situacion. Sin embargo, no va a tomar ninguna responsabilidad ya que no determina ninguna otra
intencioén con su discurso mas alla que la propia descarga de frustracion y, por ende, puede que
no necesite siquiera la participacion del destinatario. Incluso, puede darse el caso en que el
quejante solo busque, precisamente esa descarga de emociones negativas en el otro. Ademas,
puede que el mismo quejante sea consciente que, la expresion emotiva de su discurso no sea
siquiera evaluativa ya que al no ser meditada y ser mas sentimental se centre en aliviar o enfriar
la emocién, pero no en buscar una solucion al por qué se esta experimentando esa emocion en

particular ante la accion.

La tercera acepcion tiene que ver con el componente critico de la queja. Cuando el emisor
expresa su resentimiento sobre otra persona, no lo hace ante el destinatario que es el causante de
ese enojo o malestar, sino que lo realiza ante otro destinatario distinto con el fin de liberarse de

su molestia. Las causas por las que el emisor elige a un destinatario distinto al causante del dano

16 Segtin el modelo de la comunicacion de Jacobson, el receptor de una queja disfuncional, no es el causante del
agravio, sino un receptor con funcion de oyente o ayudador. En quejas como el lamento, el emisor transforma la
finalidad del acto verbal, imponiendo en el oyente, un rol de ayudador activo del que se espera que escuche, anime,
etc. Paris (2012) Concluye en su articulo que el contexto y la relacion social entre quejante y oyente, pueden
modificar al acto e habla, obligando al oyente a adoptar un rol de interlocutor que escuchar de forma activa y
entablar un dialogo. Por ejemplo, en la realizacion de una queja liquida como: estoy desdesperada, mi hijo tiene
treinta afios y no se independiza. Se espera un punto de vista empatico por parte del quejante, un consejo o una
conversacion que le ayude lidiar con la situacion.
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pueden ser muy diversas. Normalmente, cuando hay un problema, la opciéon mas efectiva es
abordarlo de manera directa, con todo lo que implica un enfrentamiento, una toma de
responsabilidad o, en el mejor de los casos, una negociacion. Pero en la practica, el ser humano

ha buscado estrategias de afrontamiento distintas.

El resentimiento se relaciona con un sentimiento negativo, poco racional, donde la
persona continla experimentando un sentimiento negativo persistente que no le permite avanzar,
y le mantiene estatico, retroalimentando su negatividad y generandole mas frustracion. Resulta
inevitable pensar que, una persona probablemente solo exprese sus resentimientos y sus
frustraciones emocionales ante un destinatario que entienda el contexto, entienda como se esta
sintiendo el quejante. Incluso, si el destinatario no comparte el mismo sentimiento, puede que el
quejarte busque de manera inconsciente consejo o la experiencia ajena ante situaciones similares
por parte del destinatario.

La cuestion de la empatia estaria muy presente en este pie de diccionario pero entendida
desde el punto de vista del emisor que es quien busca validacion empatica con el destinatario,
pero no con el causante del dafio. En este sentido, la intencion de ejecutar la queja de manera oral
en un contexto especifico en el que se manifiestan sentimientos negativos (presentes Yy,
probablemente pasados) ante un destinatario que no es el causante del mal, sino una persona
conocida por el quejarte que, a su vez, este destinatario conozca (aunque sea de manera
superficial) al causante de tal dafio y el dafio en cuestion requiere de una llamada de empatia y
validacion por parte del emisor de la queja. Al validarse esos sentimientos por parte del

destinatario, el quejante se siente comprendido, mejorando la relacion interpersonal entre ambos.

De hecho, se puede justificar que el quejante elija la queja oral frente a la escrita, puesto
que le permite reclamar la empatia del destinatario, y favorece el aumento de las verbalizaciones
en la comunicacidén y conocer el punto de vista del destinatario. Este tipo de queja presenta
propiedades lingiiisticas diferentes a la realizacion puramente expresiva, ya que, el acto de la
queja se transforma su naturaleza de acto verbal puramente locutivo, como se trataba de la
acepcion explicada anteriormente, a un acto de queja como accion verbal, donde la intencion

principal sea la interaccion y el intercambio de puntos de vista, sentimientos y frustraciones. .
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«The contradiction arises from a failure to understand the pluralistic nature of
social goods. There are many things that we value in private and public life.
However, having more of one often requires that we have less of another. Rather
than accept this as inevitable, we tend to believe it wrong whenever we have less

of any given good that we could have more of ».(Baggini 2012).

Sin embargo, esa expresion que no es realizada correctamente ante al causante del
problema, genera una gratificacion pasajera y pobre comparada con la satisfaccion que podria
general la resolucion del problema. El ser humano necesita, a veces, quejarse para reivindicar su
idea propia de autoconcepto. La queja ejecutada de esta forma resulta, mas bien un mecanismo
de defensa y de socializacion. El fin de este proceso comunicativo es ser validado
emocionalmente y se satisface cuando el otro, en este caso el destinatario elegido, reconoce ese
sufrimiento. En relacion a lo anterior, la Teoria de los Actos de Habla reconoce tres tipos de
acciones que se pueden hacer con un enunciado. En la practica conversacional, el quejante no
solo expresa su pesar, sino que realiza cierta actuacion con la expresion caracteristica del
contenido de la queja: realiza un acto ilocutivo. Busca la socializacion, los puntos de vista de la
otra persona, la expresion empatica del otro que refuerce la suya propia y, por consiguiente,
busca animar al otro a que también se queje; es decir, a un acto perlocutivo. El efecto retérico
tipico que suele darse en este tipo de contexto es el de la retroalimentacion, es decir, una

invitacion a inferir en la actuacidon comunicativa.

La cuarta acepcion tiene que ver con el hecho de declarar o dar a conocer de manera
publica la disconformidad con alguien o algo. La manifestacion implica poner a la vista o
exponer y declarar. Este significado guarda relacién con la necesidad resolutiva o con la
intencion de confrontacion publica del problema. Es decir, el emisor manifiesta ante el
destinatario su disconformidad u oposiciéon de manera racional y argumentada para resolver el
problema a una situacion que €l considera injusta. El quejante se expone ante el causante del
dafio y también hacia el juicio del publico que estd presente en el proceso, por lo que es
fundamental que se presenten argumentos y pruebas del dafio. Por tanto, para conseguir

ecuanimidad, se emplea la interaccion mediante unas estrategias determinadas para expresar su
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disconformidad salvaguardando su propia imagen publica. Su objetivo es buscar la atenciéon del
destinatario para conseguir resolver una situacion conflictiva con la cooperacion de ambos; es
decir, reduce la expresividad para dar mas importancia al contenido del mensaje sin dafiar la

imagen de ambos interlocutores y asi poder llegar a un acuerdo con €l.

Ademas hay una argumentacion y un juicio que se interpretan como actos de habla en si.
Desde el punto de vista de los contenidos, se expresa la idea de un juicio publico a un sujeto o
entidad en particular sobre un asunto especifico. Esta limitacion contextual, delimita cual es el
problema que estd afectando al quejante. Para ello, el quejante tiene que valorar qué
afirmaciones puede utilizar para exponer su disconformidad y si €l tiene la autoridad suficiente
para pronunciarlo: por ejemplo, si los argumentos son validos, si se infringe una norma, si hay

realmente un dano, etc.

Desde el punto de vista ilocutivo, al argumentar unos contenidos proposicionales, el
quejante intenta mostrar que su queja es fundamentada, que su razonamiento es valido y debe ser
tratado como una argumentacién. En caso de que estos actos de habla sean planteados

correctamente, se podra atribuir la queja como afirmacion causal al quejante.

A priori, esta afirmacion parece sencilla, pero, hay que recordar que la queja posee
caracter subjetivo y social, por lo que contextualizarla y argumentarla correctamente es esencial
si la intencion del quejante es que el destinatario la estime. Este proceso se podria explicar de
manera mas resumida como: yo, quejante, estoy siendo afectado por esta accion en especifico
que tu has hecho, por esto, expongo los siguientes argumentos para demostrar mi
disconformidad. Este proceso es una creencia causal condicionante por parte del quejante que,
para lograr su efectividad, hace de las sefales interpretadas como ofensa (imput cognitivo) una
razOn para su y creencias internas argumentos (output interno cognitivo). Desde el punto de vista
perlocutivo, el quejante invita a inferir mediante su disconformidad la nueva actuacion al
causante del afio. Es decir, mediante la argumentacion de la disconformidad, el quejante justifica

esa necesidad de esa actuacion.

Por tltimo, la quinta acepcion destaca la accion de querellar. Querellar es un verbo que

tiene que ver con expresar dolor y desacuerdo de manera legal y exigir una accion resarcitiva del
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dafio. Esto quiere decir que el demandante emite un juicio con la finalidad de pedir o demandar
un cambio o indemnizacidén por parte que querellado. La queja se emite en forma de juicio y
pedido y tiene como finalidad, una respuesta en forma de oferta. En esta realizacion de la queja
se encuentran los tres escenarios definidos por Austin; como acto locutivo, es decir, expresar
desacuerdo; como acto perlocutivo, la intencion de expresar ese desacuerdo, es decir, el acto de
peticion formal de resolucion al conflicto o resarcimiento y, por tltimo, como acto pelocutivo, el
efecto en el querellante, en este caso, una propuesta oferacional que dependera de la aceptacion

del demandante.

Como se ha visto en la definicion anterior, el quejante necesita de una argumentacion
lingtiistica con la que exponer ese mal que, posiblemente, a su modo de ver, resulte una
obviedad, no compartida por ambas partes. El acto de la queja solo sera efectivo en este contexto
si el emisor de la misma especifica y disipa cualquier obviedad. El gujante necesita compartir su
racionamiento con el querellado para conseguir su finalidad. Ademads, este tipo de queja, a
diferencia de las acepciones anteriores, resulta enteramente resolutiva (en caso de que se ejecute
correctamente y se haga una buena oferta) ya que establece las condiciones de satisfaccion de
manera clara y por escrito. Esto fija el acuerdo verbalmente y temporalmente, lo que hace mas
efectiva la coordinacién de ambas partes. Otro factor de peso en este tipo de realizacion es que el
demandado presupone la sinceridad del pedido, en otras palabras, el dafio realizado sobre el

quejante tiene efectos reales objetivos.

3.2. Tipos de queja

La expresion y la comprension de los significados lingiiisticos dirige el acto de la queja a
dos caminos diferentes: por un lado, el significado homogéneo de la palabra, universal a todas
las lenguas, y por otro, al de la variaciéon de significados, determinado por las diferencias
culturales e individuales. Hay culturas donde exteriorizar las emociones estd peor considerado
socialmente, otras culturas atentan la expresion de la emocion para no faltar a la cortesia, incluso

hay culturas que consideran correcto expresarlas de manera asertiva, sobre todo si hay una
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finalidad restitutiva. Estas diferencias conforman una dificultad en el aprendizaje del acto de
queja en espafiol, pues para entender su significado, hace falta conocer sus tipos, usos,
escenarios, registros, etc.

El lenguaje es un sistema de signos orales y escritos muy variado. Ademas de los gestos
de la lengua hablada, existen variaciones que se producen por decisiones estilisticas del emisor,
guiadas, casi siempre, por una intencion de transformar y producir unos efectos en el
destinatario. En el caso de la queja como accion verbal, hay una aspiracion de expresarse lo
mejor posible y sincronizarse con los interlocutores y el contexto para hacer mas efectiva la
intencion del mensaje.

La competencia comunicativa consiste, ente otras muchas cosas, en llevar a cabo

asociaciones entre funciones y rasgos discursivos. Por esta razdn, se le otorga valores diferentes
a las quejas liquidas y solidas (Paris 2012). Ademas, es importante hacer esta distincion porque
la forma y el medio escogidos van a determinar en gran medida el tipo de acto de habla que va a
producirse.
Las quejas solidas o escritas poseen un caracter asertivo y, por regla general, deben estar muy
bien contextualizadas y presentadas en un estilo formal, respaldadas por argumentos y
razonamientos logicos, se intenta, en la medida de lo posible, que la accion de habla por si sola
exprese lo que se quiere decir, consiga su intencion y sea convincente. Por el hecho de estar
fijadas en el tiempo y no responder a variantes conceptuales, tienen un caracter retrospectivo por
lo que cuanta més informacion recoja, mas objetiva sera la evaluacion. Un ejemplo de quejas
solidas son las hojas de reclamacion o las querellas.

Por el contrario, las quejas liquidas, son orales, espontdneas y normalmente de caracter
coloquial. Estdn sujetas a un contexto cambiante en el que aparece mucha informacion
extralingiiistica. El problema de las quejas liquidas es, que en algunos casos, hay una
recontextualizacion subjetiva por parte del emisor. El quejante extrae significado de su contexto
original y lo utiliza en un contexto subjetivo mas favorable para su circunstancia personal, se da
un razonamiento mas emocional y alejado de lo l6gico. En este caso, la queja cumple una

funcién nueva, no reivindica sino que sirve de lamento. Por ejemplo, una queja liquida seria la

44



expresion: ;jay que me has pisado!. Una queja liquida recontextualizada seria: estoy harta,
siempre me dices lo mismo.

En las quejas liquidas se observa que la intencion es diferente por lo tanto, el resultado en
el destinatario también lo es. En este tipo de quejas, se tiende a recopilar menos informacion y a
dejar mas espacio a las emociones. En los juicios de caracter emocional, se exacerban aspectos
que lo alejan de razonamientos logicos y del tono adecuado para demandar un pedido. La
intencion de expresar una emocion y el contexto en el que esta se expresa resultan factores
condicionantes en la eleccion de la forma.

La queja es un acto bastante complejo y debido a su caracter ofensivo resulta un acto de
dificil realizacion. Expresar la emotividad precisa un alto nivel de competencia lingiiistica y
pragmatica ya que para ser efectiva, requiere de la movilizacion de estrategias pragmaticas
adecuadas al fin, a la situacion y al interlocutor. También presenta complejidad porque se trata de
una interaccion confrontacionall’ entre ambos interlocutores por lo que suma un componente
psicoldgico que requiere racionalidad y templanza. De cuerdo con lo establecido por Boxer
(2010) hay que distinguir dos tipos de queja en funciéon del comportamiento del quejante: las
quejas directas y las quejas indirectas.

La queja directa, tiene naturaleza asertiva pues se comunica al emisor causante directo

del problema. Si este destinatario quiere conservar una buena imagen publica, tendra que mostrar

17 El principio de cortesia de Geoffrey Leech (1983) se basa en el conjunto de habilidades que establece la eleccion
de unas determinadas formas lingiiisticas que preservan la imagen del emisor y del interlocutor. Para establecer
buenas relaciones comunicativas y sociales deben darse las distintas maximas las cuales se aplican de forma
diferente a todas las categorias de actos del habla. En base a intencion de la queja, incumplira algunas de estas
maximas. Por ejemplo, la protesta infringe la maxima de aprobacion. La queja nace de un juicio critico interno, por
lo tanto, el emisor no puede maximizar las criticas emitidas a si mismo, sino que las exterioriza en el otro, sean o no
infundadas. Tampoco cumple con la maxima de acuerdo, ya que expone un hecho que se interpreta como un
problema. No se minimiza el problema sino que se maximiza el desacuerdo. Hay veces que la queja no es funcional
por lo que no busca una situacion al conflicto. Este es el caso del lamento y de ahi su falta de resolucion. Una accion
verbal es mas descortés cuanto mayor sea el coste de la accion para el emisor.

Por otro lado, Brown y Levinson (1987) defienden que el individuo utiliza la comunicaciéon para conseguir un
objetivo. La imagen publica del hablante se basa en el deseo de autodeterminacion y en la forma en la que es
percibido por los demas miembros de la sociedad. En su teoria hay tres aspectos que modifican su cortesia: la
relacion de poder, la distancia social entre interlocutores y el nivel impositivo del mensaje. A estas nociones se suma
el concepto de amenaza de cara (face positiva, face negativa). Los actos que amenazan la cara pueden amenazar
tanto al hablante como al interlocutor. Actos verbales como la autocritica, el lamento, las excusas o confesiones (por
ejemplo, cuando el hablante se compadece de si mismo: no soy buena para nada) mafiana la cara positiva del
hablante. Desde lado del interlocutor, los actos que atentan a su cara son actos como la critica o las sugerencias (por
ejemplo, siempre llegas tarde, Juanito). El hablante necesita exponer argumentos que refuercen su imagen positiva
para justificar su critica y un lenguaje adecuado para no agravar la situacion.
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cierto afecto o sensibilidad ante el dolor del quejante, de 1o contrario, la falta de afecto puede que
lo catalogue socialmente como insensible. Ademas, por el hecho de ser rebatible con el causante
del conflicto suele tener cardcter formal asi como estar infundada en una argumentacion 16gica
con garantes que respalden el pensamiento del emisor. Discursivamente, la queja directa tiende a
la resolucién pues cumple con la estructura discursiva del verbo, sin embargo si no se
contextualiza debidamente o no se se tiene motivos suficientes como para estimarse, no tendra
éxito.

Por otro lado, se encuentra la queja indirecta. Desde el plano psicoldgico, se trata de una
accion verbal que resulta incompetente porque, mas alla de favorecer la regulacion emocional
con el desahogo de unos sentimientos negativos, no resuelve el conflicto que los causa, pues no
es emitida al destinatario que crea el dolor. Esta queja se opone o no contempla la posibilidad de
cambio porque discursivamente cumple con la funcién expresiva pero no estd expresada de
manera eficiente, pues no moviliza al problema. Es posible que el quejante tenga en cuenta estos
prejuicios previos y por ello escoja un destinatario incorrecto con quien descargar su frustracion.
En definitiva, la queja indirecta es emocional pero no resolutiva.

La intencion del hablante determina el acto de queja y su realizacion. Las quejas liquidas
e indirectas con un marcado tono emocional que no estan dirigidas al causante del dafio, sino a
un oyente que escucha, no sean completamente acciones de queja, sino mas bien un acto de
apoyo (debido a que la intencion del emisor es generar empatia y didlogo entre afectados). Desde
la perspectiva gramatical, expresar una queja a un destinatario cumple con la estructura de
constituyentes y adjuntos, sin embargo, desde la perspectiva discursiva, esta estructura de
constituyentes es incorrecta, pues el destinatario no tiene que coincidir con el causante del

agravio.

En cualquier caso, las quejas directas e indirectas invitan a la interaccidon con el otro, pero
los procesos cognitivos y psicologicos que influyen en la interaccion son diferentes, debido a ello
el léxico espafiol recoge conceptos que se relacionan con la queja desde las siguientes

aproximaciones: lamentos, protestas, reclamaciones y querellas.

En relacion a la los razonamientos de la queja, la filosofia clasifica la divide en cuatro
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grupos: quejas imposibles, quejas erroneas, quejas cotidianas y quejas reivindicativas, siendo
estas ultimas las mas significativas para la resolucion del conflicto (Baggini 2012). Sin embargo,
en lo referente al lenguaje y a los actos de habla no se encuentra una clasificacion como tal, por

lo que se han tomado las acepciones del DLE y conceptos relacionados con dichas acepciones.

El primer concepto que se relaciona con la queja es el lamento. Un lamento es similar a la
queja ya que expresa dolor y otras muestras de afliccion pero no expresa frustracion por el
incumplimiento de unas expectativas. Segun su etimologia esta palabra viene del latin lamentum,
y se forma con sufijo -mentum (instrumental, resultado) y */a- de caracter onomatopéyico. La
representacion fisica de expresar dolor motiva el significante de la palabra. La subjetividad de la
emocion recontextualiza la realidad del quejante, de ahi que los argumentos que presente sean
inefectivos. La queja, cargada de emotividad y carente de argumentos racionales se torna en un
lamento. El DLE define el verbo lamentar de la siguiente manera:

1. tr. Sentir algo con llanto, sollozos u otras demostraciones de dolor..
2. tr. Sentir pena, contrariedad, arrepentimiento, etc., por alguna cosa.

Como se puede observar por estas acepciones, la retérica del lamento no refuta sus
afirmaciones, por lo tanto sus argumentos son victimistas y el rol de victima se exime de
responsabilidad. Al victimizarse, el emisor se vacuna contra cualquier responsabilidad y
sospecha que se tenga de €l.

El lamento es una expresion emocional, una técnica que incide en generar emociones y
prejuicios para ganar el apoyo del interlocutor en lugar de refutar y argumentar puntos de vista.
La retdrica victimista coloca al emisor como un conciliador que afirma apoyar un supuesto punto
medio dentro del contexto del conflicto para lograr asi que el otro interlocutor quede posicionado
como un atacante y asi, cualquier ataque que realice, por falaz e insidioso que sea, quede estar
envuelto en un manto de candidez, ya que supuestamente se estd defendiendo de un ataque. Otro
aspecto que la distancia del significado de queja es que en la exposicion de argumentos, € no se
percibe como clara o es contradictoria.

Un concepto que se asemeja a significado de queja es el de protesta. Protestar en su
forma intransitiva significa:

5 intr. Dicho de una persona: Expresar, generalmente con vehemencia, su queja o
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disconformidad.
6 Aseverar con ahinco y con firmeza.
7. Expresar la oposicion a alguien o a algo.

La protesta, al igual que la queja si puede promover el cambio y tener cierta
funcionalidad, no obstante, esto produce un inconveniente que lo hace no ser deseado. En la
protesta hay un cruce de ideas: por un lado la idea del yo subjetivo, pasional y por otro, la idea de
la sociedad como elemento que modela y es modelado por esa subjetividad. El psicélogo Freud
(2013), en su tratado Psicologia de las masas y andlisis del yo, estudia la psicologia social o lo
que es lo mismo, lo que nos une con otras personas. Segun Freud, somos seres gregarios por
tanto, toda psicologia individual es una psicologia social. Este psicologo se preguntaba por
diversos grupos humanos que intentaba caracterizar: Las masas multitudes o multitudes efimeras,
por el contrario, los grupos altamente organizados y por Ultimo, las masas estables y duraderas.
Entender estos conceptos explica por qué hay quejas que tienen comportamiento grupal pero
tienen origen individual .

Los grupos efimeros se generan en un contexto en el cual estdn unidas un grupo de
personas en el que se da una interaccion que crea un comportamiento social, es decir, un
comportamiento animico grupal que no se comporta como se comportarian cada uno de sus
integrantes (por ejemplo, puede darse la imitacion, el contagio, la empatia, la histeria colectiva,
etc). Este tipo de masa resiste poco al paso del tiempo y a la frustracion y, ante el menor
estimulo, reacciona llevando a cabo actos. Se rige por la inmediatez, por las pasiones que los
unen y por lo general, al estar formada de un grupo amplio, se crea un sentimiento de
invulnerabilidad e irresponsabilidad que no tendria el individuo en solitario. Puede darse el caso
que dentro de la masa haya sentimientos contrarios, pero al final la masa siempre tendera a
seguir el comportamiento del lider. Algunos de los ejemplos discursivos que estas masas realizan
son las protestas, las manifestaciones, etc.

En general, la masa tiene caracter reactivo, la inmediatez y las diferencias de opiniones
desestiman los argumentos, pues no tienen bases logicas fijas sino mas bien agrupaciones
subjetivas y emocionales. Por el contrario, cuando se establece un vinculo, unas tradiciones,

normas y proyectos en comun que los ayude a mantenerse en el tiempo, la masa se considera
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organizada, poco a poco el comportamiento colectivo por procesos organizacionales y también
de cohesion, se convierte en una institucion permanente. Este grupo es rigido, estd estructurado
con jerarquias, normas y tradiciones comunes y estos factores se ven reflejados en el lenguaje.
Las masas estables comparten un proyecto comun o ideal en comun. Este tipo de unidn se define
como una sensacion de poder y una identificacion con el lider, es decir, un proceso que toma una
idea como parte de la propia persona. En este caso, se toma un lider con el que todos los
miembros de la masa se identifican en algun rasgo con €l. El discurso también se vuelve mas
organizado y constante, menos reactivo y mas meditado. Sin embargo, pertenecer a un grupo
hace renunciar al individuo a otras cuestiones, pues el sistema de eleccion se basa en elecciones
puras. En este caso particular, la lucha por un proyecto comin le hace renunciar a su
individualidad.
«The contradiction arises from a failure to understand the pluralistic nature
of social goods. There are many things that we value in private and public
life. However, having more of one often requires that we have less of
another. Rather than accept this as inevitable, we tend to believe it wrong
whenever we have less of any given good that we could have more of... ».
(Baggini, 2010)

El problema de la protesta reside en reducir dafios a circunstancias y emociones
individuales y obviando el beneficio colectivo. Es perjudicial para el individuo, pero es practico
para el conjunto. Sin embargo, hay un concepto emergente en las ciencias sociales que guarda
relacion con este aspecto colectivo e individual y explica por qué hay que tener en cuenta las
emociones: El giro afectivo (Lara y Dominguez 2013). Se trata de una corriente filosofica
contemporanea que pone a las emociones, los afectos y los sentimientos como un asunto de
interés interdisciplinar y rompe con la tradicion que opone la racionalidad sobre las emociones.
Las emociones son un aspecto fundamental de la condicion humana que informan de las
decisiones individuales y colectivas.

El concepto del afecto se define como una serie de procesos organicos que preceden o
exceden con cierta independencia de los procesos conscientes y se centra en los procesos

preconscientes. Por esta razon, cuando sentimos una sensacion de malestar, reaccionamos Yy,
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posteriormente, asociamos esa reaccion a un sentimiento, como por ejemplo, el malestar.
También estudia qué procesos o relaciones afectan a las capacidades. En general, el estudio de
las emociones ayuda a comprender como las relaciones materiales de los cuerpos modelan o
alteran las capacidades de estos y contribuye a la comprension de la formacion de sensibilidades,
las formas de orientarse al mundo y de sentir. Esta parte explica como las diferentes culturas
entienden el acto de la protesta. Las teorias del afecto interesan a la psicologia y al lenguaje
porque ayudan a avanzar la agenda critica para hacer denuncias, en especial, en situaciones de
poder y dominacidn, y condicionan las formas en las que vemos el mundo. Esto explicaria la
capacidad que tiene una persona de alienar sus respuestas en funcion a un discurso disciplinario
por ejemplo, la tendencia de responder de manera automatica ante un estimulo o incluso, la
modulacion afectiva con la que se responde ante un estimulo o determina el tipo de subjetividad
que produce el individuo o cdmo una cultura que codifica las emociones. Este fendémeno explica
por qué la queja es una accion verbal que dependiendo de su contexto, cambia la forma de
comunicarnos con el destinatario por su emocionalidad.

La protesta y la queja comparten esta caracteristica: modela socialmente de los lazos
interpersonales de ambos interlocutores y la cambia, ya que, a causa de su carga afectiva, supone
una situacion de riesgo para la relacion de los interlocutores. Es una situacion desagradable para
ambos pues encierra un conflicto y el dolor por la violacidon de una cuestion cultural y personal.
De hecho, otorga al emisor la autoridad para someter al oyente como un interlocutor (ajeno a la
causa del problema) que tiene que satisfacer la demandad de atencion, expresando comprension
y empatia o expresando consejo ante esa situacion.

La protesta pretende instalar un cambio practico en la sociedad. Nace de una o de un
grupo de personas y tiene el objetivo de poner atencion a a asuntos que suponen un problema no
resuelto. Cuando pensamos en una protesta, nos viene a la cabeza la imagen algo impactante,
ruidoso y estrambotico. Esto da mas sonoridad al acto comunicativo y hace que la intencion
llegue a mas publico, en concreto, busca crear tension en el individuo para crear un analisis
critico. Este analisis no conviene al status quo en donde las las relaciones de poder en la sociedad
ya esta establecidas.

Para que el mensaje de la protesta resulte legitimo, el emisor debe mostrar que esta
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dispuesto a vivir su propuesta desde su protesta. Para ello, debe exponer los hechos y
razonamientos que le han llevado hasta esa reivindicaciéon de manera cara y formal, y a
preferiblemente por escrito, su proyecto de mejora y las consecuencias reguladas del mismo.
La demanda segun el DLE es:
8. . Peticion que el litigante que inicia un proceso formula y justifica en el juicio
9. 1. Escrito con el que normalmente se inicia un proceso y en el que, exponiendo
los hechos y los fundamentos de derecho que se crean aplicables, se solicita del j
uez un pronunciamiento favorable a una determinada pretension.

Un sinénimo muy habitual de queja es el reclamo. Reclamar consiste en expresar por
escrito o de manera oral la incorformidad por un asunto que se considera insatisfecho.
Generalmente reclamar tiene que ver con la posesion de derecho del quejante.

1. tr. Clamar o llamar con repeticiéon o mucha instancia.
2. tr. Pedir o exigir con derecho o con instancia algo.

6. intr. Clamar contra algo, oponerse a ello de palabra o por escrito.

La reclamacion es el tipo de queja mas funcional pues versa sobre lo que puede y debe
ser cambiado asi como lo que no. El cambio se da dentro de los limites de la posibilidad, dentro
de los cuales el quejante, identifica lo que si puede cambiarse. Este tipo de queja es la que mas
empatia genera con el causante del dario, pues el quejante entiende que no todas sus expectativas
pueden ser cubiertas y que ha de conformarse con el cumplimiento del acuerdo al que ambos han
accedido. Se reclama ante un tercero aquello que no se considera justo con el fin de obtener una
accion compensatoria. Por ejemplo, rellenar una hoja de reclamacion en un establecimiento que
sirva comida en mal estado. La acciéon que se pretende conseguir es un acto que sancione esa
vulnerabilidad del acuerdo. Este tipo de queja es confrontacional, y posee cierto grado de
veracidad, pues se enmarca en una situacion espacio tiempo definida. También el juicio es de
caracter objetivo y serio, por lo que los argumentos presentados son probables.

La denuncia y la querella son términos ligados con el cumplimiento de la ley. El delito es
un acto inaceptable en la sociedad y por lo tanto merece ser puesto en conocimiento de la

autoridad, ser investigados y penados. Cuando se produce un delito, el causante adopta
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automaticamente el rol de victimario y el quejante puede adoptar el rol de victima o de testigo,
dependiendo de si es ¢l el afectado (y tiene intencion de demostrar que el acto atenta contra sus
derechos) o una tercera persona. «Querellarse» es un verbo reflexivo, por lo que hay una
intencién de autoreivindicarse como individuo a quien se le acomete un delito. La querella
resulta de interés para la persona que es ofendida o que es sujeto pasivo de la accion. Se requiere
que la persona ofendida formule la querella. La accion de querellarse posee el mismo esquema
discursivo que el del acto de la quejar. En la querella se denuncia la falta de una persona
concreta, no de unos hechos, y por ejemplo, un delito de injurias y calumnia (delito
querellanble).

Por el contrario, la denuncia no requiere que el perjudicado sea el quejante, puede darse
el caso en el que este sea solo un observador de la falta. Sin embargo, hay delitos perseguibles de
oficio, quiere decir que la ofensa es tan grave que el ciudadano, tiene que denunciarlo aunque no
sea la victima directa. La persona al denunciar unos hechos despersonaliza el dafio directo hacia
su persona, pues, la forma en la que se utiliza el lenguaje marca la distancia con lo sucedido.
Ambos abren un procedimiento de delito o falta penal, siendo la denuncia un acto que se puede
hacer de manera oral o escrita ante la autoridad pertinente y la querella un procedimiento
totalmente escrito. El objetivo de la querella es resarcir o compensar a la victima del dafio, por su

parte, el objetivo de la denuncia es notificar unos hechos.

3.3. El tratamiento de la queja en ELE

El PCIP plantea la consecucion de tres tipos de objetivos: el primero, el alumno como
agente social que comprende a su vez la participacion en transacciones basicas y en interacciones
sociales dentro de la esfera social mas proxima, y su capacidad para desenvolverse con textos
orales y escritos relacionados con su entorno y sus necesidades mas inmediatas. El segundo tipo
de objetivo relacionado con el alumno como hablante intercultural que desde una vision de la
diversidad cultural, del papel de las actitudes y los factores afectivos, los referentes culturales,
las normas y convenciones sociales, la participacion en situaciones interculturales y el papel

como intermediario cultural permitird al alumno desenvolverse lingiliisticamente con mayor
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soltura desde la perspectiva de conocimiento de la cultura de la L2, y permitiéndole ser capaz de
identificar los aspectos relevantes de la nueva cultura a la que accede través de la lengua. El
tercer y ultimo objetivo trata al alumno como aprendiendo auténomo para que adquiera un
control y responsabilidad en su proceso personal de aprendizaje que le permita avanzar en el
conocimiento del espafiol mas alld del propio curriculo mediante la planificacion de su
aprendizaje, la gestion de recursos y el uso estratégico de procedimientos, aprendizaje, el control
de los factores psicoafectivos y la cooperacion con el grupo.

Teniendo en cuenta la participacion del alumno como agente social, el PCIC recoge la
queja como la forma de expresar insatisfaccion ante las prestaciones recibida. Atendiendo a la
descripcion de niveles de conocimiento de los alumnos se observa que en los niveles Al y A2 no
se ha llegado al nivel lingiiistico necesario para poder expresar una queja. En los niveles B1 y
B2, el alumno est4 en disposicion de llevar a cabo gestiones de cierta complejidad, por ejemplo,
una denuncia en una comisaria de policia. En el nivel B1, se pretende que el estudiante sea capaz
de plantear quejas y relatar detalles de situaciones imprevistas: robos, accidentes, etc. Los
alumnos del nivel B2, dispondran de capacidad lingiiistica suficiente como para plantear los
detalles de un problema, presentar reclamaciones y resolver situaciones conflictivas recurriendo
a su capacidad de argumentar y a un lenguaje persuasivo. En los niveles mas altos, C1 y C2,
podra expresar con riqueza de matices el grado de satisfaccién e insatisfaccion, y hacer
valoraciones adecuadas, detallando los aspectos concretos que deba resaltar de las transacciones
realizadas, afrontando si fuese necesario problemas, imprevistos y emergencias, y realizando
gestiones de todo tipo incluso complejas y delicadas.

Teniendo en cuenta la participacion del alumno en interacciones sociales dentro de la
comunidad social, laboral o académica en la que se integre, en los niveles mas bésicos, niveles
Al y A2, el alumno no adquiere capacidades para expresar la queja o actos conexos. En los
niveles superiores, si bien no se aportan datos de las capacidades del alumno referidas a la queja,
se observa segiin va aumentando el nivel alcanzado que el alumno cuenta en menor o mayor
parte, con conocimientos y recursos lingiiisticos que le permiten emitir una queja e incluso,
cualquier tipo de queja.

En cuanto a la capacidad que tiene el alumno de desenvolverse con textos orales y

53



escritos, sobre temas relacionados con sus intereses, con sus gustos y preferencias y con su
campo de especialidad, si bien incluso en los niveles mas bajos se dara relevancia a los textos
relacionados descritas en los objetivos citados anteriormente, al igual que en la participacion e
interaccion social, solamente en los niveles mas altos el alumno serd capaz de interpretar y
manejar temas técnicos o especializados entre los que se incluyen determinadas quejas o
reclamaciones por su eminente caracter juridico.

Dentro del PCIC, se reconoce que el conocimiento de una lengua, por muy deseable que
sea no se considera un fin en si mismo y plantea como objetivo ultimo la capacidad de usar la
lengua para hacer el tipo de cosas que uno necesita o quiere hacer. Los documentos presentan
una lista de funciones de la lengua: describir, preguntar, rechazar, agradecer, etc. La queja no se
ha definido como una funcidn por considerarse incluida de otro modo debido al tratamiento del
material que hace el Instituto Cervantes. Optando por considerar que en las quejas pueden
confluir varias funciones: expresar enfado e indignacion, reprochar, narrar, expresar decepcion,
dar una opinidn, etc, por lo que se remite a estas.

No obstante, aunque la queja en si no se recoge como una funcion dentro del inventario
para los distintos niveles, se identifican las siguientes funciones que tienen participacion directa
en la ejecucion de la queja como son, entre otras, dar informacion corrigiendo otra informacion
previa, expresar opiniones o actitudes, dar una opinion, valora, expresar aprobacion y
desaprobacion, posicionarse a favor o en contra, expresar desacuerdo, presentar un contra
argumento, expresar enfado o indignacion y expresar decepcion.

El inventario de Tdacticas y Estrategias Pragmaticas que ofrece el PCIC permite construir
e interpretar los discursos de forma apropiada al contexto para modalizar sus enunciados y
mostrar su actitud ante lo dicho y ante el interlocutor. Segin el PCIC, las Tacticas hacen
referencia a la seleccion de un recurso concreto en cada situacion, mientras que define las
estrategias como procedimientos de decision mediante los que el usuario de una segunda lengua
satisface un determinado propdsito comunicativo. En el inventario se menciona especificamente
la queja en el nivel C2 de inventario, dentro del punto [.Construccion en interpretacion del
discurso, dentro del apartado 1.8., se mencionan especificamente las interrogativas retdricas que

expresan una queja o reproche
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Dentro del capitulo de los Géneros discursivos y Productos textuales, se trata la
reclamacion en todos los niveles como género de transmision escrita formales. Se trata como
género de transmision escrita en todos los niveles si bien como género de transmision oral y
referido a conversaciones transnacionales empieza a tratarse desde el nivel B1 cara a cara, en el
nivel B2 también por teléfono y de forma més compleja en el nivel C1 y C2, tanto como género

de transmisidn escrito como oral.
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4. CONCLUSIONES

Tras el analisis de los contenidos que se desarrollan en el PCIC se observa que la
didactica se centra el acto de la queja en su emision por escrito con caracter eminentemente
comercial en el plano de las transacciones habituales y corrientes de la vida cotidiana como son
las reclamaciones, las solicitudes de indemnizaciones o denuncias que lleva a cabo el alumno
como agente social. No se plantea el estudio de la queja oral ni establece la queja como una
funcion de la lengua. La queja solo se menciona expresamente en el nivel mas alto, C2, como un
recurso dentro de los indicadores morfosintacticos y fonicos de la ironia, quedando dispersos los
recursos lingiiisticos que se emplean en su construccion en las diversas funciones del lenguaje
que el curriculum plantea: la argumentacion, la narracion de hechos pasados, la expresion de

enfado o indignacion, etc.

La queja es un fenomeno interesante para desarrollarse en nuevas corrientes filosoficas y
neurolingiiisticas. Las emociones que se relacionan con la queja (frustracion, rabia,
insatisfaccion) tienen una funcidn capital en el razonamiento del quejante, de lo contrario, no
serian tan intensas o determinantes en la actuacion del quejante. Las emociones y la razén logica
deben formar parte de un todo, de lo contrario, se caerd en el error de ser demasiado emocional
como para no ser tenido en consideracion. (como las protestas reactivas o los lamentos
victimistas). Otro ejemplo de la queja aplicado a las ciencias es el caso del reconocimiento
precoz del deterioro de la memoria por pacientes que emiten quejas frecuentes sobre fallos que

todavia no aparecen en los escaneres cerebrales.

Cabe senalar que hay aspectos pedagdgicos que pueden ser muy utiles aplicados en el
aula. La baja tolerancia a la frustracion es una caracteristica que puede estar presente en alguno
de de los estudiantes, por lo que identificar estas personalidades puede ayudar a la planificacion
de actividades y metodologias. La queja no solamente es emitirla, sino que también debe
afrontarla. El alumno es conveniente que maneje las habilidades necesarias para saber gestionar

esa queja.
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