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Resumen: El objetivo de esta investigacion es analizar el acto de habla de queja, a partir de
comentarios, de hablantes nativos de portuguésy de espafiol, extraidos de la plataforma Booking.
Para ello, se toma como base tedrica la Teoria de los actos de habla, uno de los ejes principales
de la Pragmitica, poniendo el foco en la realizacion del acto de habla expresivo de la queja. Para
llevar a cabo este estudio se ha empleado la investigacion cualitativa, de caracter bibliografico y
descriptivo. Como resultado, se percibe cierta regularidad y semejanza en el comportamiento
linglistico-social en lo que se refiere al acto de habla de queja en ambos idiomas, que pueden
estar condicionados por la misma plataforma y/o por cuestiones socioculturales.

Palabras clave: actos de habla; queja; entorno virtual; booking; pragmatica.

Abstract: The objective of this research is to analyze the speech act of complaining, based on
comments from Portuguese and Spanish native speakers extracted from the Booking platform.
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2 José Edson da Silva, Cristina Pérez Garcia y Paula Vazquez Pesado

For this purpose, the theoretical basis is the Speech Act Theory, one of the main axes of
Pragmatics, focusing on the realization of the expressive speech act of complaining. In order to
carry out this study, qualitative, bibliographic and descriptive research has been used. As a result,
a certain regularity and similarity in the linguistic-social behavior regarding the speech act of
complaint in both languages is perceived, which may be conditioned by the same platform and/or
by sociocultural issues.

Keywords: speech acts; complaint; virtual environment; booking; pragmatics.

INTRODUCCION

Segun Ostelea!, centro internacional especializado en la formacion
de lideres, directivos y técnicos especializados en la industria del Turismo
y Hosteleria, los comentarios que difunden los clientes en las paginas de
alojamientos y viajes son de gran relevancia tanto para los (nuevos)
usuarios como para los responsables del negocio. Esto solo es posible
gracias a la web 2.0, segunda generacion de comunidades y servicios en
entornos virtuales, que permite que, de forma simple, flexible y ligera, las
informaciones sean consumidas, producidas y transmitidas sin problemas
de espacio y de tiempo y a bajo coste.

A la vista de lo expuesto, las principales plataformas del sector
permiten y estimulan que sus usuarios publiquen sus experiencias
personales, tanto positivas como negativas. Esto sirve para mejorar tanto
la atencion al cliente como el propio establecimiento, lo que puede ser un
arma de doble filo. Por lo tanto, tiene una importancia comercial
significativa y, por ende, relevancia en los estudios sobre la comunicacion.

Pensando en el modo en el que se realiza esta comunicacion, la
intencién comunicativa y el efecto que provoca, este trabajo tiene como
propdsito analizar cémo, lingiiisticamente, un consumidor del
servicio/producto comunica al establecimiento su insatisfaccion, molestia
y desaprobacion y si eso sucede de la misma forma en lenguas diferentes.
En el caso del presente estudio, se contrastan las lenguas iberorroménicas
portuguesa y espafiola. Para ello, se toman como planteamiento teérico
algunos conceptos que se circunscriben al campo que se encarga de
estudiar el lenguaje inmerso en un contexto comunicativo, la pragmatica.

! https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/los-comentarios-online-son-de-vital-
importancia-para-las-empresas. Fecha de ultima consulta: noviembre de 2022
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El articulo se estructura en tres apartados: el primero busca aclarar qué
es un acto de habla, describir y presentar como se realiza una accion desde
la perspectiva de la pragmatica (Austin, 1955; Searle, 1969) y como se
lleva a cabo la accidon confrontativa (Olshtain y Weinbach, 1987; Pozo-
Hurtado, 2011). El segundo presenta detalladamente el corpus de este
trabajo, que consiste en comentarios de la plataforma Booking, y el método
empleado, que es el cualitativo de caracter bibliografico y descriptivo. El
ultimo apartado corresponde al analisis y discusion del corpus recogido.

1. LOS ACTOS DE HABLA Y EL ACTO DE QUEJA

Desde una edad temprana los seres humanos aprenden a usar las
palabras para pedir algo, disculparse por una actitud o hacer sugerencias,
por ejemplo; en principio, esto ocurre de forma implicita y sin instruccion
gramatical. Hay infinidad de objetivos que se pueden conseguirse
mediante las palabras, estos son investigados dentro de los estudios
pragmaticos bajo la teoria de los actos de habla.

El britanico Austin (1955) es el pionero en los estudios de los actos de
habla. Durante la década de los afios 402 el autor toma como punto de
partida la falacia descriptiva sostenida por la concepcion del lenguaje
corriente y por la logica informal, que consideraba como funcién principal
del lenguaje describir estados de cosas o enunciar algiin hecho (p. 3). De
este modo, tal teoria tiene su origen en la filosofia, en concreto, en la
filosofia del lenguaje, y en la observacion de que hablar va mas alla de
transmitir informacion sobre algo. Esta teoria, los Principios de
cooperacion (Grice, 1975) y el Principio de la Relevancia (Sperber y
Wilson, 1995) establecen las bases de la Pragmatica como disciplina de
estudio.

Escandell Vidal (1996) cree que hay unanimidad en la definicion de
pragmatica que plantea como el estudio “de los principios que regulan el
uso del lenguaje en la comunicacion.” Con esto se refiere tanto a las
caracteristicas que determinan que en una situacidon comunicativa un
hablante emplee un enunciado concreto, como a la interpretacion que el
destinatario hace de este mismo enunciado. Asi, la pragmatica estudia
también los factores extralingiiisticos que establecen las condiciones por
las que se usa el lenguaje y que quedaron olvidados en el estudio
tradicional de la lengua, centrado en la forma y la gramatica.

2 Su libro publicado fue péstumo. Lo publico uno de sus alumnos, Searle.
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El uso de un enunciado que no corresponde a su significado convencional
para lograr un efecto comunicativo concreto, la relacion entre la sintaxis y el
contexto y la referenciacion son tres cuestiones a las que, desde una
perspectiva puramente gramatical, solo puede darse una respuesta limitada.
De hecho, Escandell Vidal (1996) los define como los tres problemas de la
Pragmatica. Por esto, se hace necesario reflexionar sobre la lengua desde sus
dominios funcionales, considerando aspectos que van mas alla de los aspectos
intralingiiisticos.

Escandell Vidal (1996) senala que el analisis, desde una perspectiva
pragmatica, debe considerar dos aspectos: el que tiene en cuenta la naturaleza
material y el que considera la naturaleza inmaterial, dado que ambos se
complementan en la actividad lingiiistica. El primero contempla las entidades
pasibles de descripcion: el emisor y el destinatario (interlocutores), el
enunciado y el contexto, y en el segundo, se tiene en consideracion la relacion
entre las entidades materiales, por lo tanto, ayuda a determinar algunos
comportamientos que se repiten, en otras palabras, que son habituales. En
consecuencia, permite comprender la intencion y la interpretacion pragmatica
de las relaciones establecidas entre los interlocutores (el emisor y el
destinatario), el enunciado y el contexto.

Para Austin (1955), al producir un acto de habla se activan
simultdneamente tres dimensiones que consideran el acto fisico de
producir una emision, la intencion y la consecuencia de lo dicho. Estas
dimensiones reciben el nombre de: acto locutivo, ilocutivo y perlocutivo.
Asi, por ejemplo, un interlocutor A al decir “jEstoy harto de ti!” a un
interlocutor B, estd enunciando una accion (locutivo), con un proposito
[quejarse de algo/alguien] (ilocutivo) para provocar una reaccion
(perlocutivo), buscando que el interlocutor B lo deje en paz.

Afos después, Searle (1969) se enfoca en cuestiones no evidenciadas
o cuestionadas en los estudios anteriores, como sefala Moreira (2012).
Segin la autora, uno de los puntos que divergen es el trato de la
intencionalidad, mientras Austin (1955) la cuestionaba, Searle (1969) la
consideraba como determinante en la produccion de los actos de habla.

Silva (2022) lo ejemplifica a partir del enunciado “;Tienes boli?”.
Lingiiisticamente, el enunciado tiene un valor indagatorio, sin embargo,
desde el sesgo pragmatico esa pregunta puede sefialar una peticion
(interpretacion pragmatica) o una indagacion (interpretacion literal). A
partir de cada caso se pueden tener diferentes expectativas de respuesta:
en el primer caso, se puede esperar que el interlocutor le preste lo solicitado
al emisor y, en el segundo caso, que el interlocutor le conteste con una
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respuesta cerrada, afirmativa o negativa. Por lo tanto, mediante este
ejemplo, se puede percibir la presencia de las entidades sefaladas por
Escandell Vidal (1996) y que la intencién es un aspecto importante dentro
de los estudios pragmaticos, de acuerdo con lo que defiende Searle (1969),
y que resulta ser un aspecto poco valorado por Austin (1955).

Asi, para la teoria searleana, la intencién es la clave para que se
produzca la comunicacién. Un hablante al enunciar algo pretende provocar
un efecto en su interlocutor y, ademas, que este lo aprecie. Toda esa accion
se realiza bajo ciertas condiciones de normas convencionales y
contextuales. Por lo tanto, la fuerza ilocutiva, que posee la unidad minima
de la comunicacion lingiiistica, estd codificada en la lengua. Con ello,
propone una taxonomia por fuerza ilocutiva, es decir, por intencionalidad,
que incluye ademas verbos asociados a ellos, conforme la tabla-sintesis

siguiente:

Tabla 1- Clasificacion por fuerza ilocutiva de los actos de habla

CATEGORIA FUNCION EJEMPLOS DE EJEMPLO DE
VERBO ENUNCIADO
Asertivo Comprometer al | afirmar, definir, | Les informo de que
hablante con la | describir, anunciar, | el trabajo de
veracidad de la | predecir, insistir, | pragmatica debe
informacion creer, informar entregarse antes del
27 de enero.
Directivo Intentar que el | preguntar, pedir, | Entreguen el trabajo
interlocutor haga | recomendar, exigir, | en la fecha marcada.
algo encargar,  ordenar,
invitar
Compromisorios | Comprometer al | ofrecer,  prometer, | Te prometo que para
hablante con un | jurar, apostar la proxima clase te
futuro curso de la traigo el libro de
accion espafiol.
Expresivos Expresar una | saludar, quejarse, | Me encanta el
postura subjetiva | felicitar, dar | portugués.
hacia algo condolencias, pedir
perdon, perdonar,
agradecer, dar la
bienvenida, condenar
Declarativos Provocar un | fallar, nombrar, | La nota del trabajo

cambio en el
estado de las
cosas del mundo

sentenciar, bautizar,
vetar, levantar una
sesion

de pragmatica es
sobre diez.

Fuente: elaboracion propia a partir de Searle (1969), Austin (1955), Ridao

(2018).
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En un primer momento, Searle (1969) establece una relacion entre
forma lingiiistica (el verbo u otro elemento estructural) y fuerza ilocutiva.
Sin embargo, es evidente que no siempre se compaginan, teniendo en
cuenta la relacion mundo-lenguaje-intencion. Esto le lleva a establecer dos
nuevos conceptos: el acto de habla indirecto (el significado literal de la
estructura no se corresponde con la fuerza ilocutiva) y acto de habla directo
(cuando el significado se corresponde con la fuerza ilocutiva). A modo de
ejemplo, si el interlocutor A, que es el duefio del objeto, pregunta “;Me
puedes traer el libro de pragmatica?” al interlocutor B, no tiene la intencion
de saber si B puede o no traerlo, sino que quiere que se lo entregue. En este
caso, tal enunciado es un acto indirecto, es decir, existe un significado de
orden pragmatico subyacente. Aqui toma importancia el factor social que
circunscribe la comunicacion, ya que hay culturas que son mas o menos
directas o que lo que decimos opera en ambos niveles y, por lo tanto, se
necesita considerar la funcion operativa del enunciado.

Segun Ridao (2018, p. 229) “los actos de habla expresivos han
recibido menos atencidon por parte de los investigadores”. Para llevar a
cabo su estudio, usa datos de otras investigaciones que sostienen su
afirmacion. Estos denotan que los actos cuya fuerza ilocutiva es asertiva,
directiva o compromisoria presentan una mayor presencia en los corpus
analizados: material de editorial y pelicula.

En los actos de fuerza asertiva la palabra se ajusta al mundo, en los de
fuerza directiva y compromisoria esa relacion sucede al revés y en los de
fuerza declarativa consisten en una relacion de reciprocidad entre mundo
y palabra. A diferencia de los anteriores, los actos de fuerza expresiva no
presentan ninguna relacion, estan definidos restrictivamente por una
postura subjetiva y, por lo tanto, en las culturas que recurren a los actos
indirectos el uso de estos es menor. Ademas, presentan una significativa
variedad de tipos, a modo de ejemplo, Carretero y otros (2014) citado por
Ridao (2018) los clasifica en trece subtipos: disculpa, cumplido, saludo,
deseo, agradecimiento, simpatia, preocupacion, reproche, directivo,
acuerdo, reivindicacion, comisivo y tranquilizador, ya Puga (2001)
conforme Ridao (2018) destaca que pueden dividirlos en dos macrogrupos:
los actos de habla expresivos positivos y los negativos. Siendo los
primeros subdivididos en asetivos, facticos, solidarios, exculpatorios y
compensatorios 'y los segundos en disentivos, inculpatorios,
incriminatorios y solidarios.

Dentro de los actos de habla de fuerza expresiva se encuentra el acto
de queja, que ha sido estudiado de forma anecdoética tanto en espafiol como
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en portugués. Una de las causas que explican este hecho puede ser la
siguiente: el enfoque dado, como afirma Nodoushan (2007) citado por
Pozo-Hurtado (2011) “los estudios sobre la queja enfatizan sus funciones
(seguir la conversacion, entablar relaciones y establecer solidaridad) y no
sus componentes”.

Por medio del acto de habla de queja, el hablante enuncia su
incomodidad, insatisfaccion, molestia y desaprobacion por algo, de forma
que confronta a su interlocutor. Olshtain y Weinbach (1987) senalan que
algunas caracteristicas de las quejas cuya finalidad es garantizar una
compensacion son las siguientes:

e Una accion contraria a las normas de comportamientos
compartidas entre los interlocutores.

e Una accion que puede provocar consecuencias desfavorables.
Que sea directa o indirecta.

e Pese a saber que el resultado puede generar conflictos, se expresa
la molestia.

Dadas estas caracteristicas, los autores afirman que constituye un acto
de dificil realizacion, pues no siempre su interlocutor va a estar de acuerdo
con compensarle. El ejemplo inicial en el que el interlocutor A declara
“;Estoy harto de ti!” a un interlocutor B, puede o no resultar en una
reparacion por parte de B, es decir, puede ser que B le deje en paz, que B
no le hable mas o que B pare de molestarlo, sin embargo, puede ser que
tenga lugar el efecto contrario, que lo incordie mas o que simplemente no
le haga caso. Obligando, asi, al interlocutor A a utilizar una serie de
estrategias para solucionar el conflicto. Tales estrategias pueden tener un
sesgo cultural, social o individual. De esta forma, B dejaria de molestarse
porque en su comunidad es aceptable que después de una imposicion de
conductas se le respete, o porque involucra cuestiones e intereses sociales
(el caso de las leyes) o motivados por factores individuales (empatia).

El acto de queja pone en juego y confronta la imagen de los
interlocutores, donde, retomando el ejemplo anterior, por un lado, A
intenta imponer limites a la libertad de B, que (in)directamente, se supone
una reparacion, por su parte, reparando el dafio que le hizo a su
imagen. Por otro lado, B también tiene su imagen expuesta por lo que le
hizo a A. En la interaccion entre A y B, ambos pueden desarrollar
estrategias destinadas a proteger sus imagenes, como el uso de atenuadores
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que mitigan la fuerza ilocutiva o, en cambio, el de intensificadores que
refuerzan el grado de incomodidad.

Los actos de queja pueden ser directos o indirectos y sus diferencias
se recogen en este cuadro-sintesis:

Tabla 2- Actos de habla de queja directo versus indirecto: caracteristicas

DIRECTO INDIRECTO
(A quién se destina? | Se dirige al responsable de | Hacia un interlocutor que no es
un fastidio u ofensa responsable de la

incomodidad, puede o no estar
presente

(Se busca | Si. No.

reparacion?

(El destinatario es | Si. No.

capaz de repararlo?

(Cuéles son los | Predomina el componente Alertadores,
componentes? exhortativo exhortaciones,
evaluacion

Fuente: a partir de Pozo-Hurtado (2011).
Respecto a los componentes, la autora los define como:

e Alertadores que previenen e interpelan al interlocutor a partir de
recursos lingiliisticos, como nombres, formas de tratamiento,
exclamaciones o expresiones de disgusto.

e Exhortaciones que llaman la atencion sobre la accién que genera
incomodidad, para ello, se enuncia el acto, se pide una explicacion, se
recuerda una promesa, se solicita una reparacidon, se solicita evitar
repeticion, se da un sermon, se advierte o/y se amenaza.

e Evaluativa, que expresa el desagrado y su opinion frente a la accion
incoémoda, a través de una evaluacion de los interlocutores, del lugar de la
accion y desaprobacion general.

2. CORPUS Y METODO

Para llevar a cabo esta investigacion, se recogié el corpus en
www.booking.es, plataforma que ofrece servicios de hosteleria, formado
por 20 comentarios, de los cuales 10 son de hablantes nativos de portugués
y los otros 10 de espafiol. Para la seleccion se han tenido en cuenta tres
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factores: la primera lengua (L1) de los autores de los comentarios, el
periodo y el tipo de alojamiento. Ademas:

e Fueron seleccionados comentarios auténticos, es decir, escritos
originalmente en la L1 del usuario (la plataforma posee la opcion
de traduccion automatica).

e Comprenden los meses de diciembre de 2021 y enero de 2022
(periodo de vacaciones, por lo que la busqueda de este tipo de
servicio suele ser mas elevada).

e Se opto por seleccionar comentarios de dos tipos de alojamientos:
pequefios y grandes, a fin de verificar si hay una regularidad o
cambio en la enunciacion del acto de queja;

Los comentarios fueron realizados por hombres y mujeres
procedentes de Espafia, Portugal y Brasil. Todos estan disponibles y
publicados con autorizacion de los usuarios del servicio, es decir, Booking
solicita su consentimiento.

En resumen, el corpus seleccionado tiene las siguientes
caracteristicas:

Tabla 3- Caracterizacion del corpus

Portugués Espaiiol
Alojamientos 5 3 mujeres portuguesas 5 3 mujeres
pequefios comentarios comentarios |2 hombres
2 hombres brasilefios
Todos
espafioles
Alojamientos 5 3 mujeres (una de Brasil| 5 2 hombres
grandes comentarios |y las otras de Portugal) | comentarios |3 mujeres
2 hombres (un brasilefio Todos
y otro portugués) espafioles

Fuente: Elaboracion propia.
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Aunque se seiala el género y la nacionalidad, no son factores que se
tienen en consideracion para el andlisis por razones metodoldgicas. Se
mencionan por tratarse de cuestiones que, junto a la edad (informacion no
disponible), pueden influir en la forma en la que se produce el acto de
queja. Igualmente, en relacion con los lusoparlantes, es interesante
mencionar que portugueses y brasilefios usan variantes distintas, por lo
tanto, recurren a recursos y estrategias diferentes en determinados
contextos. Sin embargo, en este analisis no serdn consideradas las
variables de género y de procedencia.

En lineas generales, en Booking los usuarios pueden valorar las
categorias: personal, instalaciones y servicios, limpieza, confort, relacion
calidad-precio, ubicacion, wifi gratis y proporcionar dos comentarios
libres, uno destacando los aspectos positivos y otro, los negativos. Aunque
es un espacio habilitado para opiniones con consentimiento, las
condiciones en que se realizan los comentarios quedan establecidas por las
normas sociales y por la plataforma. Por tratarse de un texto escrito,
considerablemente informal y en un entorno virtual es posible encontrar
rasgos caracteristicos de la escritura en este medio: faltas ortograficas y de
puntuacion intencionales o no y expresiones tipicas de la oralidad, por
ejemplo. A estos comentarios se les puede anadir fotos.

En cuanto al método utilizado, se ha empleado el cualitativo que,
segin Hernandez-Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014)
“se enfoca en comprender los fendmenos, explorandolos desde la
perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacion con
su contexto”. Ademads, de acuerdo con los procedimientos adoptados, se
caracteriza por un trabajo cualitativo de caracter bibliografico, dado que se
utilizan fundamentalmente las contribuciones de textos publicados en el
entorno académico-cientifico sobre el tema estudiado y descriptivo, que
busca especificar las caracteristicas y propiedades del fendémeno sometido
al analisis (Gil, 2002; Hernandez-Sampieri, Fernandez Collado y Baptista
Lucio, 2014).

3. ANALISIS Y RESULTADOS

Las opiniones de esta plataforma hacen que la estructura® que sigue el
acto de habla de queja sea muy diferente a la de las quejas orales o escritas

3 En la transcripcion de los comentarios se optd por dejar el titulo + el comentario del
emoticono que expresa tristeza, dado que, se supone, que es el espacio de las quejas.
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tradicionales, ya que estas carecen tanto de saludos como de despedida.
Asimismo, la plataforma plantea un esquema de opinion muy estructurado
y visual, ademéas de decidir en qué apartado se colocan las respuestas a
cada pregunta de las opiniones. En el apartado sefialado con un emoticono
que expresa felicidad, el cliente puede comunicar lo que le ha gustado, y,
en cambio, el que expresa tristeza sirve para transmitir lo que no les ha
gustado; es decir, las quejas.

3.1. El caso de los hispanohablantes*

Los siguientes comentarios de la muestra fueron escritos por
espafoles y hacen referencia a alojamientos pequefos:

1. Muy mala: Habitacion en general sucia, sabanas con
multiples manchas por todos lados, habitacion no ventilada, paredes
super sucias y suelo sin barrer. no parecia nada estar limpio. La
habitacion era con aire acondicionado, pero es mentira, no hace
nada ese aire que hay instalado. Se pasa mucho frio en la
habitacion. Por no hablar de las medidas COVID-19 que no hay
ninguna ni por el propio personal de limpieza.

En esta queja abunda el uso de cuantificadores: “super, nada limpio,
es mentira, mucho frio, por no hablar de ...”

0. Buen lugar para descansar en medio de tu viaje: No
esperabamos un superhotel por el precio, pero el bario no estaba
seco, con toallas tiradas por el suelo y la habitacion es bastante
pequenia (cosa que ya suponiamos). Mejoraria el mantenimiento
diario del bario, supongo que por la noche es mas complicado, pero
entiendo que siendo un hotel ‘de paso’ es normal llegar en horario
nocturno.

El autor de esta opinion atentia la critica desde un principio,
declarando que no esperaba conseguir un hotel muy bueno respecto a lo
que habia pagado por hospedarse con su pareja. Después de esta parte,
viene la critica, que ha sido atenuada por medio de la introduccion. La
queja vuelve a ser atenuada después con otra oracidon “(cosa que ya

4 Los comentarios son ipsis litteris.
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suponiamos)”. Es decir, transmite claramente que no tenia grandes
expectativas respecto al hotel y, plantea su queja de una forma muy
atenuada en la que intenta transmitir comprension hacia el hotel. La
oracion que sigue da una sugerencia de mejora para el hotel, que introduce
con la forma en condicional “mejoraria”, e incluso, vuelve a atenuar esta
recomendaciéon mostrando su comprension hacia el personal del
alojamiento: “supongo que por la noche es mas complicado.”

0. Perfecto, si tuviera bano individual o limpieza permanente.
Mismo pagando algo mas.: El bario compartido. Es la primera vez
que pruebo coger un sitio sin bario indiv. pues solo iba a dormir unas
pocas horas y no encontraba nada razonable de precio. El hecho de
que no haya limpieza permanente, alguien localmente que limpie los
barios después de usarse, me hace valorar no repetir.

La huésped que escribe esta opinion utiliza el pretérito imperfecto del
subjuntivo para recalcar que el alojamiento mejoraria con el
perfeccionamiento de sus bafos, e, incluso, propone para ello una
solucion: “mismo pagando algo mas”. Ademads, termina su opinién con
una amenaza atenuada (por medio de la expresion “me hace valorar”) de
no volver a hospedarse alli.

0. Pésimo: - La habitacion no tenia ventanas. No habia
ventilacion. - era muy fria y la bomba de calor estaba mal orientada
-los cristales estaban extremadamente sucios -no hay television son
la excusa de no molestar - en la ducha, que es compartida, solo hay
plafon, no hay manguera por lo que no tienes libertad y tranquilidad
para graduar el agua - no hay llave de mano en la habitacion por si
acaso no funcionard el sistema de cerradura inteligente. Y todos
estos detalles no estan descritos en la presentacion y caracteristicas,
por lo que uno se siente estafado.

La primera palabra que aparece en esta opinion es un cuantificador,
“pésimo”, luego sigue con “extremadamente”, y, finalmente, el huésped
termina quejandose de que todas estas desventajas del alojamiento no
aparecen descritas en la web, opinion que cuantifica diciendo que se siente
estafado, asi que, se trata de una queja claramente cargada de
cuantificadores en la que su autor manifiesta claramente su descontento
con el servicio recibido.
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0. Miseria: Experiencia pésima. Habia pelos cortos y
medianos por todas las sabanas en la cama. Super desagradable. No
me extrania que hubiera chinches o algo asi. Verdaderamente
repugnante. El sitio mas indigno en el que he estado jamas.

En este caso la opinidon vuelve a empezar con un titulo que cuantifica
la queja “miseria”. El escrito tiene infinidad de cuantificadores, ya que
afirma haber tenido una experiencia “pésima”, “superdesagradable”,
“verdaderamente repugnante” “el sitio mas indigno”.

Estos son los comentarios seleccionados en referencia a grandes
hoteles:

0. Caro y mal servicio: La habitacion olia mal todo el tiempo,
porque el baiio no estd separado sino abierto, se olan muchisimo los
ruidos tanto desde la calle como de las habitaciones contiguas.
Tenia muchisimos desperfectos la habitacion. Los enchufes no
funcionaban y desaparecio de mi habitacion una tarjeta de
promocion y no aparecio.

La huésped comienza describiendo el hotel, al que califica de ser
“caro” y de tener un “mal servicio”. El primer tiempo verbal que utiliza es
el pretérito imperfecto “olia” acompanado de los cuantificadores “mal todo
el tiempo” para dejar claro que es algo de lo que quejarse. Este no es el
unico cuantificador que aparece: “se oian muchisimo” “muchisimos
desperfectos” “no funcionaban”. La mujer se queja de todo lo que
considera necesario comentar, utilizando siempre el pretérito imperfecto

que funciona como un atenuador.

0. Agradable: Nuestro apartamento era muy viejo, la cocina
vy el menaje paupérrimo. El aire acondicionado del ario en el que se
construyo el edificio.

Esta clienta utiliza un par de cuantificadores “muy viejo” o
“paupérrimo”. Describe unicamente cOmo era su apartamento, ya que es
de lo tnico que tiene que quejarse.
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0. Muy decepcionado: La habitacion muy vieja, el banio de
azulejos pintados descascarada la pintura, la cocina del siglo
pasado, la insonoracion inexistente, se escucha cualquier ruido por
pequerio que sea, el servicio de limpieza nos desperto a las 8:15
haciendo ruido y conversando en el pasillo, la cama deja bastante
que desear, la puerta de la habitacion como si fuese de papel.

La queja comienza con un cuantificador “muy decepcionado”, el
cliente demuestra su descontento y sorpresa, puesto que no se esperaba
esto para nada. Al igual que en las anteriores entradas, la presencia de los
cuantificadores es bastante elevada “muy vieja”, “del siglo pasado”,
“inexistente”, “deja bastante que desear” “como si fuese de papel”.

0. Habitacion floja: Para ponerte a cocinar necesitas poner a
calentar el fuego la noche anterior, ya que no calienta un mojon. Si
te gustan los baiios de casa de tu abuela, este es tu sitio. Si te gusta
ver la television a la noche, no te olvides de traerte una lupa. Por lo
demas todo bien.

Este huésped es el que ha utilizado la forma mas coloquial de todos:
sus quejas se hacen de forma retorica e incluso con un toque humoristico
para atenuar asi el acto de habla. Los atenuadores que emplea son:

“necesitas poner a calentar el fuego la noche anterior”, “este es tu sitio”,
“traerte una lupa”. Probablemente, esta sea la queja mas indirecta de todas.

0. Me siento un poco enganiada: En la descripcion ponia que
las habitaciones tenian cocina, y si es verdad que las tenian pero no
funcionaban. Yo pagué por una habitacion con cocina.

Esta huésped comienza con el atenuador “un poco engafiada”, se queja
directamente de que lo que dicen en la web del hotel no es cierto, que
mienten, pero disminuyendo la carga de la queja. Afirma sentirse estafada
y que ella no ha pagado por eso.

Todas las quejas analizadas en espaiol son directas, pero debido a que
estas se encuentran en una plataforma virtual no buscan una reparacion,
excepto en casos concretos. El destinatario no puede reparar el dafio del
emisor, pero si que puede solucionar el problema para los futuros
huéspedes, es decir, tiene un factor moralizador, a lo que Pozo-Hurtado da
el nombre de instruccidn moralizante, es un recurso exhortativo.
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En este tipo de quejas el componente mas destacado es el exhortativo,
es decir que lo que busca el interlocutor con su queja es llamar la atencion
sobre la accidon ofensiva, como por ejemplo en: “La habitacion no tenia
ventanas. No habia ventilacion o y si es verdad que las tenian, pero no
funcionaban”. Para ello, usa algunas estrategias tales como: enunciar lo
que le ocurrio, explicarlos con detalles, dar una instruccion.

3.2. El caso de los lusohablantes?®

Al analizar las quejas enviadas por usuarios brasilefios y portugueses,
se perciben algunas diferencias significativas en cuanto a la longitud del
texto, ya que hay menos caracteres y cantidad de comentarios en lengua
portuguesa. Esto se puede explicar por la eleccion del corpus, puesto que
todos los comentarios de los hoteles seleccionados se corresponden con
establecimientos que se encuentran dentro de Espaiia.

La mayoria de los comentarios que hacen referencia a alojamientos
pequefios poseen un titulo cuyo significado es positivo, a pesar de que
aparezcan quejas en el apartado proporcionado por la plataforma para tal
fin. Respecto a estos comentarios se puede observar:

0. Amei, lugar limpo, quarto que fiquei ndo cheirava a
cigarro: Poderia ter ac, mas o ventilador ja ajudou!

0. Muy bien: A unica coisa que ndo gostei foi do barulho
constante , pois tem um bar em baixo do prédio e eu fiquei
hospedada de sexta para sabado e ndo dormi a noite toda com o
barulho que vinha da rua .

Dos clientes optan por empezar sus comentarios usando una estructura
que mitiga sus quejas. El cliente del comentario 11 utiliza el verbo “poder”
en la forma verbal del condicional simple (futuro do pretérito, en
portugués) que tiene en su lengua, entre otras funciones, la de atenuar y
expresar una accion posible. El comentario 12 inicia con una construccion
que también atentia lo que viene detras “la iinica cosa >> que no me gustd

> Se opt6 por dejar los comentarios en la lengua original y tal cual los hicieron los usuarios
de la plataforma, incluso, con los fallos gramaticales. Las partes interesantes para el
analisis o que pueden resultar problematicas fueron traducidas al espaiiol dentro del
texto analitico.
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fue el ruido constante”, es decir, de todas las cosas, exclusivamente el
ruido constante fue lo que le hizo sentir mas incomodo. Ademas, emplea
el adverbio “no” + verbo ‘“gustar” para expresar su sentimiento, tal
seleccion parece indicar un tono mas ameno, en vez de emplear verbos
como “odiar”, “enfadarse” o “tener rabio”, por ejemplo, que poseen una
carga mas agresiva.

A la vez, en ambos casos los huéspedes continian sus comentarios
con una explicacion: el primero (comentario 11) opta por sefialar algo de
caracter positivo que le ocurrid, para ello, utiliza el nexo “pero” (mas, en
portugués) que denota adversidad. Con ello, quiere expresar que, pese al
problema, hubo una solucién. En cambio, el segundo (comentario 12)
recurre a la explicacion detallada de la situacion, para ilustrar el porqué de
su queja, sefialando los dias, el periodo y la ubicacién de donde estuvo
alojado. Ambos comentarios recurren a elementos exhortativos (Pozo-
Hurtado, 2011).

Otro cliente recurre a las mismas estrategias, y, ademads, también hace
una evaluacion.

0. Perto do shopping e ndo muito longe do aeroporto: A
comunicag¢do com o hotel ,poderia ser um pouco melhor, o auto
Check in é interressante, mas a hora de resolver algumas coisas ,nao
comunig¢ao dificeis por nao ter ninguem em pessoal para resolver.

A partir de la cuestion central de su comentario, que sefiala que “una
comunicacion dificil por no haber nadie para solucionar el problema”, opta
por atenuar, usando el mismo recurso de apoyo que los anteriores (verbo
en condicional simple/ futuro do pretérito, en portugués) y la expresion
“un poco mejor”. En ambos casos se atenua y no se incomoda al
destinatario. Ademads, al quejarse de la comunicacion que ofrece el
alojamiento, también hace una evaluacion: “es interesante”, con el objetivo
de mostrar que lo que se le ofrece esta bien, pero hay una carencia. De
forma general, no deja explicito su sentimiento de fastidio.

La atenuacion en las tres quejas tiene un factor moralizador, que Pozo-
Huztado (2011) llama instruccion moralizante, cuyo objetivo es que el
destinatario actiie de determinada forma frente al problema, para que asi
consiga solucionarlo.

En cambio, otro cliente deja explicito su sentimiento negativo hacia
lo que le ofrecio el alojamiento que reservd, como podemos ver en:
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0. Muy bien: Medo de ficar trancado do lado de fora devido
ao método eletronico de abertura de portas.

Sin embargo, no tiene una actitud confrontativa, lo que sugiere que el
cliente al quejarse prefiere no tener una confrontacion, sino que solo quiere
expresar su sentimiento y explicarlo.

Ya otro cliente, usa intensificadores como “mucho” y “poca” para
expresar el motivo de su incomodidad, pero, igualmente, no confronta a su
destinatario.

0. Razoavel: muito barulho, e pouca roupa de cama

Segun Pozo-Hurtado (2011), no confrontar también es una estrategia
usada por los interlocutores en una situacion en la que se podria enunciar
un acto de queja. El proposito es llamar la atencidn sobre algunos aspectos
que pueden dejar implicito su molestia o enfado por algo.

Respecto a los comentarios sobre grandes hoteles, se puede observar
que los clientes de este tipo de hotel también usan recursos para mitigar
sus quejas. Ademas, al igual que los clientes de los pequefios, optan por un
titulo de significado positivo.

0. Fantastico: O pequeno almogo ndo esta ao nivel de um
hotel desta categoria.
0. Hotel otimo: Para quarto de casal + 2 criangas era bom

ter uma divisoria entre a cama e o sofa cama

En los dos comentarios anteriores, los clientes optan por utilizar
expresiones menos ofensivas “no estar al nivel” y “estaria bien si tuviera”.
En ambos casos, las quejas tienen una funcion moralizadora, ya que
indican cuestiones que pueden ser mejoradas.

Este otro comentario, pese a la atenuacion, también evaltia y amenaza
su destinatario:

0. Bien: Embora confortavel e bem localizado o apartamento
deixa a desejar em relagdo ao fornecimento de itens basicos de uso
diario, além do fato de tentarem nos cobrar por um jogo extra de
toalhas, sendo que havia apenas um disponivel para uma semana de
estadia, o que é um fato lamentavel e fala contra nosso retorno a
esta acomodacao.
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El huésped inicia su comentario resaltando los puntos positivos, para
ello, usa el “embora” (en este caso, en portugués, funciona como nexo de
concesion) que indica una accion contraria a la principal (la queja en si).
Emplea una expresion atenuante “dejar a desear” para enunciar la accion,
dejando claro su sentimiento hacia las carencias y problemas enfrentados.
Al indicarlos, recurre a la explicacion y termina evaluando negativamente,
es decir, desaprobando (¢ um fato lamentavel >> es lamentable). Al mismo
tiempo que amenaza con no volver. Sin embargo, lo presenta de manera
suave (fala contra nosso retorno >> se opone a nuestro regreso).

A diferencia de los comentarios anteriores, llama la atencion, que, en
dos ocasiones, los usuarios de la plataforma de Booking hayan recurrido al
uso de titulos con carga negativa. En el comentario 19 el titulo se enfoca
en que la relacion calidad precio no es buena en este alojamiento, y en el
20 se usa un refran (gato por lebre > gato por liebre), cuyo significado
literal es ser engafiado.

0. Cara para ser recebida como fui: café da manhd para este
hotel e pelo que cobram , muito ruim ! pobre , parece um café de um
hotel padrdo 3 estrelas . me arrependi de ter incluido em minha
estadia , como ndo sabia exatamente a situagdo devido ao covid fiz
esta opgdo ndo vale a pena

0. Gato por lebre: Gato por lebre Na Booking.com esta
anunciado como um Hotel de quatro estrela, tal nao corresponde a
realidade de todo. Trata-se de um mero Hostel. A Booking.com
deveria rectificar o erro

Ambos huéspedes parecen querer transmitir su enfado de forma mas
tajante, para ello, compara los hoteles que poseen 4 estrellas con otros de
patron inferior: 3 estrellas y con un hostel: “parece um café de um hotel
padrdo 3 estrelas” ([el desayuno] se parece al de un hotel de 3 estrellas),
en el caso del comentario nimero 19, y en el 20 se dice que “est4 anunciado
como um Hotel quatro estrela, tal ndo corresponde a realidade” (se anuncia
como un hotel cuatro estrellas, pero no es ast).

Ademas, recurren a lo que Pozo-Hurtado (2011) tilda de instruccion
ofensiva, que se produce cuando el hablante expresa un enunciado
ofensivo al causante de su molestia. En el comentario 19, el cliente usa un
intensificador “muito” (mucho) frente a un adjetivo negativo “ruim”
(malo) y el adjetivo “pobre” para quejarse de uno de los servicios prestados
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por el alojamiento y, a la vez, atacar la imagen del hotel. Termina
expresando su sentimiento de arrepentimiento y diciendo que el
alojamiento “ndo vale a pena” (no vale la pena). Ya en el comentario 20 el
cliente expresa su sentimiento, la plataforma lo ha estafado, ofende la
imagen del hotel al rebajar su nivel de hotel a hostel (Trata-se de um mero
Hostel > se trata de un simple Hostel) y termina solicitando que la
plataforma rectifique la informacion presentada.

A diferencia de todos los comentarios analizados en portugués, solo
el nimero 20 hace referencia explicita a la plataforma, es decir, no se queja
tanto del hotel, sino del servicio que booking le ha ofrecido.

Las quejas de usuarios lusoparlantes analizadas en este apartado
tienen una estructura similar a las de los hispanohablantes, ya que la
mayoria son directas. Sin embargo, hay algunas quejas no confrontativas
(14, 15) e indirectas (20). En general, las estrategias usadas al enunciar las
quejas fueron la utilizacion de intensificadores, enunciar lo que les ocurrio,
explicarlo con detalles, dar una instruccion moralizante, expresar
desagrado por la situacion y, sobre todo, usar palabras o expresiones que
las atenten.

En este sentido, aunque este trabajo sea breve y presente limitaciones,
es posible senalar que las estrategias empleadas por hispano o
lusoparlantes a la hora de quejarse de un servicio de hosteleria por medio
digital son similares. No obstante, es importante destacar que los hablantes
de portugués son menos confrontativos en las quejas realizadas hacia
alojamientos pequefios.

CONSIDERACIONES FINALES

De esta investigacion se pueden extraer las siguientes
conclusiones:

e El entorno virtual ofrece un sinfin de posibilidades para construir
y explorar el comportamiento lingiiistico y social. Es, sin lugar a duda, el
principal encuentro global de informacion, y permite que estudiosos, sobre
todo, del lenguaje se beneficien. Debido a esto, consiguen desarrollar una
vision cientifica de los usos de la lengua en diferentes contextos, conforme
los diversos intereses y necesidades individuales y sociales. Por ello, se
decidio trabajar sobre este tema, tan relevante para la sociedad actual en la
que tanta influencia ejerce la globalizacion.
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e El acto de habla de queja es, al igual que cualquier otro,
fundamental y merece atencion, una vez que exige de los interlocutores el
desarrollo y dominio de determinadas estrategias pragmaticas y es una
realizacion lingiiistica habitual en la vida cotidiana.

e Al analizar los actos de habla de queja en los 20 comentarios de
este trabajo, se nota que las variables idioma y tipo de alojamiento no son
tan determinantes, ya que en los dos idiomas se adoptan estrategias
similares. Se ha de destacar la prevalencia de atenuadores, como el empleo
de la forma verbal condicional simple (futuro do pretérito, en portugués) y
de expresiones que mitigan la queja del usuario en los casos de no querer
ser tajante. En cambio, en los casos en los que se quiere manifestar enfado
mas firmemente se opta por la utilizacion de cuantificadores como el uso
de adverbios de intensidad o prefijos que refuerzan lo dicho (mucho,
super), por ejemplo.

e Respecto a los componentes del acto de habla queja, segin la
clasificacion de Pozo-Hurtado (2011), los usuarios de la plataforma tienen
una relativa preferencia por el componente exhortativo que denota llamar
la atencion sobre la accion o sobre el causante de la molestia. De este
modo, se opta, sobre todo, por enunciar la queja, explicar con detalles lo
que ha ocurrido y dar una instruccion moralizante. En otros casos, se
advierte, se amenaza o se ofende, pero de forma atenuada. Ademas,
algunos clientes optan por usar el componente evaluativo. Y, en portugués,
dos de ellos decidieron simplemente no confrontar, sino que solo expresan
su sentimiento hacia lo que les incomodd. En general, teniendo en cuenta
las caracteristicas peculiares del entorno en el que se circunscribe la
comunicacion, se prefiere el acto de queja directo.

Para terminar, hay que anadir que este estudio presenta
limitaciones, dado que se centra en un corpus exploratorio de cada una de
las lenguas y no incluye todas las posibles representaciones del acto de
queja. Desde un punto de vista metodologico, las futuras investigaciones
podrian sacar a la luz las cuestiones relacionadas con la ensefianza de este
acto de habla dentro del aprendizaje de espafiol como lengua extranjera.
También seria de relevancia tener en cuenta la (des)cortesia, asi como,
abarcar un corpus mas extenso, hacer analisis cuantitativo, o estudiar otras
variables como la del género de los autores de los comentarios, por
ejemplo.
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