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"In tourism and travel professions, people who work with tourists must be able to speak English well
since it has become a common language for travellers from many different countries".

Kruse y Kruse (1982: prélogo)

Hoy en dia, el inglés es la lengua de comunicacion internacional por excelencia. Es el
idioma que mads se ensefla, se lee y se habla en estos momentos mundialmente (Kachru
y Nelson, 2001). Su condicion de lengua internacional (Bhatia, 1997a; Widdowson,
1997; Brutt-Griftler, 1998; Flowerdew y Peacock, 2001; Fishman, 2002) o, como
diversos autores la definen ultimamente, lengua global (Graddol, 1997; De Lotbiniére,
2001; Seidlhofer, 2001; Yano, 2001) ha impulsado, en las ultimas décadas, la

importancia de su ensefianza y aprendizaje/adquisicion.

Durante los ultimos afios los cursos de inglés basados en las necesidades comunicativas
especializadas dirigidas a distintas profesiones en particular han experimentado un gran
auge (Canton Rodriguez, 2002). La lengua se ha convertido en un instrumento esencial
en la vida laboral diaria, y la adquisiciéon de determinadas destrezas comunicativas,
principalmente en inglés como lengua internacional, se admite como fundamental en
multiples ambitos profesionales (Hyland, 2002). Asi, la creciente demanda del mundo
laboral de profesionales cualificados para comunicarse en su tarea diaria con gente de
todo el mundo ha hecho casi imprescindible que la asignatura de inglés de especialidad

forme parte integrante de cualquier programa de estudios universitarios.

El inglés de especialidad o, como acufia Alcaraz Vard (2000) el inglés profesional y
académico (IPA), es el tipo de ensefianza de inglés como segunda lengua o lengua
extranjera que esta presente, cada vez con un peso mayor, en las aulas universitarias de
nuestro pais, completando asi la formacion de los estudiantes de cualquier licenciatura o
diplomatura. De hecho, existe una tendencia creciente a introducir créditos dedicados a

la ensefianza del inglés de especialidad en muchas carreras universitarias que antes no
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contemplaban el aprendizaje de lenguas extranjeras en sus programas (Fortanet Gémez

etal., 2001).

Esta proliferacion de cursos de lenguas de especialidad demanda planteamientos nuevos
en la ensefianza de lenguas y una revision y adaptacion de las metodologias existentes
(Canton Rodriguez, 2002). El inglés de especialidad surge como una respuesta a la
necesidad de aprender esta lengua como medio o como herramienta de trabajo y, de esta
forma, el concepto de adquisicion de lenguas ha ido cambiando, adaptdndose a las
distintas necesidades especificas del estudiante y a la disciplina que éste tiene que

aprender (Dudley-Evans y St John, 1998; Broca Fernandez y Escobar Montero, 2002).

En cuanto a los campos especificos mas estudiados, podemos decir que la mayoria de
estudios se centran en el inglés de los negocios y el inglés de la ciencia y la tecnologia
(Dudley-Evans y St John, 1998; Alcaraz Var6, 2000). En cambio, existen especialidades
que se han trabajado muy poco, como es el caso del inglés para turismo (Aleson

Carbonell, 2000; Valdés Rodriguez, 2002).

Esta carencia de investigacion sobre el inglés y otras lenguas para turismo contrasta con
la importancia socio-econdmica de esta industria que se ha convertido en una de las
mayores y mas importantes en el ambito internacional (Lanquar, 1991; Mclntosh et al.,
1995; Organizacion Mundial del Turismo, 1999a; Godfrey y Clarke, 2000; Youell,
2000; Holloway, 2002). En el caso de la economia espafiola, el turismo juega un papel
fundamental (Bayon Mariné, 1999; Alcaraz Varé et al., 2000; Figuerola Palomo, 2001;
Giliemes, 2001), ocupando nuestro pais un lugar destacado entre las principales
potencias turisticas del planeta (Bote Gomez y Thea Sinclair, 1996; De Rato y Figaredo,
1999; Deltoro Lenguazco, 2000; Huéscar Martinez y Kester, 2001).

Asi, el campo de investigacion relacionado con el desarrollo de la industria turistica se
encuentra en un momento de gran expansion y la cantidad de profesionales con una
necesidad de formacion adecuada en este campo estd aumentando de forma acusada
(Lopez Olivares, 1995; Secretaria General de Turismo, 2000; Garcia Artiles, 2001).
Destacan especialmente aquellos aspectos relacionados con las destrezas lingiiisticas y
la comunicacion internacional (British Tourist Authority, 1991; Lucas y Perrin, 1994;

Garcia Berzosa, 1999a; Dale y Oliver, 2000; Cantéon Rodriguez, 2000; Tourism
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Training Australia, 2000; Bosch Abarca y Giménez Moreno, 2001; Calvi, 2001; Agut
Nieto y Grau Gumbau, 2002), en particular en el caso del inglés como lengua global
(Kruse y Kruse, 1982; Reily-Collins, 1996; Graddol, 1997; Deltoro Lenguazco, 2000;
Juan, 2002).

La importancia socioeconomica del turismo, junto con la falta de definicion de la lengua
turistica de especialidad, han contribuido a que en muchas ocasiones se haya
considerado el inglés para turismo como parte del llamado Business English o inglés de
los negocios (Brieger, 1997; Cerdd Redondo, 2000; Corbacho Sanchez, 2000). Frente a
esta opinidn, hay quienes defienden que la lengua del turismo tiene un discurso propio
(Dann, 1996; Aleson Carbonell, 2000; Sudrez y Moss, 2000). Por lo tanto, conviene
delimitar las caracteristicas de la lengua que estos profesionales necesitan para mejorar
su formacion y, para ello, es necesario definir primero el contexto en el que se utiliza y

la finalidad especifica que le confiere su singularidad (Aleson Carbonell, 2000).

La gran cantidad de cursos y material docente sobre inglés de los negocios (St John,
1996) contrasta con el escaso nimero de libros de texto publicados para la ensefianza
del inglés en los estudios de Turismo (Cerdd Redondo, 2000; Valdés Rodriguez, 2002),
que en diversos catalogos de algunas editoriales se engloban dentro del apartado
dedicado a material docente de inglés de los negocios, formando una entidad tnica. Los
futuros o actuales profesionales de las empresas turisticas pueden beneficiarse de
algunos aspectos que aparecen en los textos dedicados al inglés de los negocios. Sin
embargo, la naturaleza especifica de la actividad turistica y su contexto justifica la
necesidad de utilizar materiales especialmente disefiados para mejorar su competencia

comunicativa.

Por lo general, se tiende a destacar los componentes orales como objetivo preferente y
de mayor importancia en el aprendizaje de lenguas para turismo (Garcia Berzosa,
1999a; Tschauder, 2000; Broca Fernandez y Escobar Montero, 2002; Cabellos Castilla
y Castillo Garcia, 2002). De hecho, la destreza menos desarrollada en los manuales
existentes es la escritura, primando la competencia oral. No podemos negar que las
destrezas orales juegan un papel muy importante en la formacion de los futuros
profesionales del turismo. Sin embargo, creemos que la falta de instruccion sobre

escritura es una carencia importante en el programa docente de la asignatura de inglés
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para turismo, ya que escribir correctamente también forma parte de su objetivo

profesional. Por esto, en este trabajo nos centraremos en la competencia escrita.

Es objetivo del presente estudio lograr que nuestros alumnos usen una serie de recursos
pragmaticos que doten de cortesia a la carta de queja dentro del contexto de las agencias
de viaje. Este tipo de correspondencia representa un ejemplo de la singularidad del
inglés para turismo frente al inglés de los negocios. Ademads, nuestro interés en el
elemento pragmatico de la cortesia surge de la ausencia de dicho componente observada
en la mayoria de métodos de inglés para turismo y de la relevancia del mismo en esta
clase de misivas. Como explicaremos a lo largo de nuestro trabajo, la carta de queja o
carta de reclamacion es un subgénero de la carta comercial muy frecuente en el ambito
empresarial (Cortés de los Rios y Cruz Martinez, 2001b). Se trata de un documento
escrito formal cuyo Ultimo propoésito es conseguir la solucion de un problema (Booher,
1988; Lamb, 1998). En el sector turistico, las cartas de queja o reclamacion son aquellas
en las que se pide que el importe de la reserva sea devuelto por haber recibido un mal
servicio, o aquellas en las que se explica que el alojamiento reservado no reune las
condiciones que se acordaron (McLean, 1996). Son frecuentes las cartas de reclamacion
sobre estancias en hoteles, el servicio de lineas aéreas y agencias de viajes (Booher,
1997, Phillips, 1997; Bear y Bear, 1999). En cualquier caso, una carta de queja requiere
un cuidado discurso. Es necesario prestar especial atencion a la eleccion de su lenguaje,
vocabulario y tono (Ashley, 1984; McLean, 1996; Bond, 1998; Bear y Bear, 1999;
McKinney, 1999; Cortés de los Rios y Cruz Martinez, 2001b).

Para ensefiar a escribir este tipo de texto hay que conocer las caracteristicas de la carta
comercial en general y los aspectos fundamentales de las cartas de queja dentro y fuera
del sector turistico en particular. No hay que olvidar el contexto y la situacion que da
lugar a este tipo de carta, es decir, el papel que desempenia la agencia de viajes dentro de
la industria turistica como intermediario entre los clientes y otros profesionales del
sector (Gregory, 1993; Mclntosh et al. 1995; Horner, 1996; Todd y Rice, 1996;
Gonzalez Cobreros, 1997; Dale y Oliver, 2000; De Quesada, 2001; Rea Rizzo, 2001;
Holloway, 2002). Desde un punto de vista docente, también deberemos tener en cuenta
los entresijos del proceso de adquisicion de la destreza de produccion escrita en

segundas lenguas y particularmente en inglés de especialidad. Todos estos aspectos se
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veran reflejados, con mayor detalle, en los capitulos que conforman el marco teérico de

nuestro estudio.

No tenemos conocimiento de manuales sobre correspondencia para la industria turistica.
Por tanto, hemos utilizado diversos manuales sobre correspondencia comercial en
general, algunos de los cuales mencionan algln tipo de carta que se utiliza en turismo
(McLean, 1996; Booher, 1997; Maggio, 1999; Elliott, 2000). En la mayoria de ellos
destaca la ausencia del componente sociopragmatico de la cortesia. La relevancia de la
pragmatica en su relacion con la escritura radica en las distintas formas en las que
ciertos rasgos textuales se consideran sefial de presuposiciones contextuales o
significados compartidos que proporcionan un marco interpretativo para entender el
discurso escrito (Hyland, 2002). Entre las caracteristicas que definen la carta comercial,
el componente sociopragmatico de la cortesia es el que juega un papel mas importante
en su composicion. Esta es una carencia importante que presentan muchos manuales de
correspondencia que parecen proporcionar la informacién necesaria para producir
material escrito de un modo eficaz. La ausencia de dicho componente puede
obstaculizar la coincidencia necesaria entre las intenciones del escritor y las
expectativas del lector para que una carta comercial consiga su objetivo comunicativo
(Maier, 1992; Marcén Bosque, 1997, 1999, 2001; Hong, 1998; Valero Garcés, 1999).
La escritura comercial en inglés, aun presentando una correccion gramatical admirable,
puede llegar a crear una reaccion negativa en el lector debido a la utilizacion inadecuada

de ciertos recursos de cortesia (Maier, 1992).

La situacion delicada que implica la carta de queja es fundamental para considerar el
papel que juega la cortesia en su redaccion, ya que cualquier tipo de queja es un de acto
de habla que amenaza la imagen del destinatario (Brown y Levinson, 1987; Trosborg,
1994). El objetivo principal de una carta de reclamacion es conseguir algin tipo de
accion para resolver un problema o error. Debido a su caracter conflictivo es basico
tener en cuenta como se dicen las cosas. Antes de escribir una misiva de esta naturaleza,
el emisor ha de tener en cuenta ciertos recursos pragmaticos que ayudan a mantener una
buena relacion profesional con el destinatario, es decir, hay que conocer las distintas
expresiones y estrategias que favorecen la cortesia comunicativa suavizando el caracter
amenazador de la reclamacion (Cortés de los Rios y Cruz Martinez, 2001a, 2001b). Este

tipo de recursos evita situaciones conflictivas con el lector y son especialmente
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relevantes en las cartas de queja que escriben las agencias de viajes a otros profesionales

del sector en nombre de sus clientes.

El punto clave del trabajo de las agencias de viaje, como el resto del sector turistico, es
tratar al cliente de forma eficiente (Horner, 1996). Hoy en dia, las agencias tienen que
competir con las nuevas tecnologias que permiten a los clientes reservar o contratar los
servicios de otras companias directamente (Dale y Oliver, 2000). Por eso, la calidad del
servicio al publico cobra mayor importancia. Conseguir la satisfaccion de quien apuesta
por nuestra compafiia, mantener una clientela regular y fomentar la recomendacion a
través del sistema boca a boca favorece el buen funcionamiento de este tipo de negocio

(Holloway, 2002).

En este sentido, las destrezas comunicativas son fundamentales para los profesionales
de las agencias (Holloway, 2002). Una carta de queja dirigida a un servicio con el que
se tiene una relacion profesional en nombre de un cliente insatisfecho con el trato o
servicio recibidos surge en el momento mas inesperado y es una buena oportunidad para
demostrar que la empresa ofrece calidad. Se trata de una situacion imprevista y hay que
tomar una decision estratégica para contentar al cliente sin perjudicar la relacion
profesional con la otra compafiia o servicio en cuestion. La falta de competencia
comunicativa en este contexto puede afectar la imagen de la compania de forma
negativa, mientras que la escritura de una carta de queja efectiva puede favorecer su
imagen frente a sus clientes. No se puede esperar a que el estudiante se encuentre en esa
situacion y no haya recibido la preparacion adecuada para llevar a cabo tal actividad. En
el sector turistico, los problemas y reclamaciones se han de resolver con celeridad y este
tipo de carta requiere habilidad para escribir de forma eficaz y efectiva y actuar con la
mayor rapidez. Por lo menos, hay que hacer reflexionar al futuro profesional del turismo
sobre la posibilidad de que esta situacion ocurra y cémo poder solucionarla con éxito.
Se debe tener en cuenta su macroestructura, el lenguaje y vocabulario especificos
apropiados segin el contexto y, sobre todo, una serie de recursos lingliisticos que
favorezcan la cortesia y eviten conflictos innecesarios entre los profesionales, siempre

teniendo en cuenta que el cliente tiene que recibir una respuesta positiva y satisfactoria.

Teniendo todos estos datos en cuenta, el principal objetivo de nuestro estudio empirico

es la ensefanza de diversos recursos de cortesia mediante los cuales los estudiantes
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mejoren su competencia escrita de un tipo concreto de carta de queja dentro del
contexto de las agencias de viajes, haciendo especial hincapi¢ en la funcion que
desempefian cada uno de ellos. La adquisicion de dicha competencia se ha llevado a
cabo mediante actividades disefiadas a partir de las carencias que se observaron en una
primera prueba inicial. Estas actividades plantean una serie de comentarios que invitan a
la reflexion de los estudiantes de tal forma que los recursos de cortesia que aprendan en
el contexto de esta carta puedan también aplicarlos a otro tipo de correspondencia o

textos escritos en general.

Todo lo explicado anteriormente ha generado la estructura de esta tesis doctoral que
aparece dividida en nueve capitulos. Los seis primeros establecen los fundamentos
teoricos de nuestro trabajo, mientras que el estudio empirico se desarrolla en los dos
siguientes, presentando el ultimo las conclusiones finales de todo el estudio. A

continuacion esquematizaremos la tematica especifica de cada uno de ellos.

En el capitulo 1, analizamos el papel que ha adquirido en el ultimo siglo el inglés como
lengua internacional, y la importancia mundial que posee su dominio tanto oral como
escrito en los ambitos profesionales y académicos. Detallaremos la influencia de este
factor en el sistema educativo espafiol que incluye tanto el inglés general como el inglés
de especialidad destacando en particular la creciente demanda de cursos de este Gltimo

tipo de inglés en diversos estudios universitarios.

De las caracteristicas del inglés de especialidad y las implicaciones pedagdgicas que de
ellas se derivan hablaremos en el capitulo 2. Partiendo de las distintas definiciones y
taxonomias existentes sefialaremos los rasgos que definen un curso de inglés de
especialidad frente a uno de inglés general. También explicaremos las aportaciones de
diversos enfoques de andlisis lingiiistico a la mejora de su ensefianza, concretamente
aquellos surgidos del analisis del discurso y la pragmatica que han desembocado en el
enfoque dominante hoy en dia, el analisis de géneros. En el apartado de la pragmatica
destacaremos el estudio de la cortesia comunicativa, aspecto sobre el que nos

ocuparemos en la parte practica de esta tesis doctoral.

Partiendo de la importancia de la industria turistica en nuestro pais como mercado

emisor y receptor y del inglés como lengua internacional en la formacion de los futuros
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profesionales de este sector, en el capitulo 3 definiremos la lengua del turismo, en
concreto el inglés para turismo, como lengua de especialidad. Asi, destacaremos una
serie de rasgos propios que le confieren singularidad frente al llamado inglés de los
negocios, sin dejar de admitir que existen aspectos comunes que comparten ambos. El
objetivo final de esta descripcion es la mejora de la practica docente en el aula de inglés
para turismo. Detallaremos las caracteristicas clave que deben guiar la labor del docente
de lenguas en esta disciplina y estudiaremos los distintos métodos de inglés para
turismo que existen en el mercado, sefialando los puntos mas interesantes y las
carencias de cada uno de ellos a partir de la propia experiencia en el aula. También
perfilaremos las lineas actuales de estudio e investigacion sobre el inglés y otras lenguas

para turismo, destacando la escasez de trabajos de investigacion en este campo.

El capitulo 4 se centra en la destreza de la escritura. Presentaremos el marco teorico
sobre las pautas a seguir en el proceso de adquisicion de la destreza de produccion
escrita que hemos tenido en cuenta en nuestra experiencia docente. Destacaremos
aquellos rasgos mas relevantes dentro de la escritura en inglés de especialidad en
general y en inglés para turismo en particular, y describiremos la tipologia textual mas
comun utilizada en la industria turistica, a partir de las escasas referencias bibliograficas

existentes sobre el tema.

Nuestro trabajo se basa en la escritura de un tipo de carta comercial dentro del mundo
empresarial turistico. De las caracteristicas principales de la correspondencia comercial
nos ocuparemos en el capitulo 5. En primer lugar, comentaremos la importancia de este
documento en el mundo empresarial actual. En segundo lugar, ofreceremos una
descripcion de las principales caracteristicas a tener en cuenta al escribir una carta
comercial, tanto en lo referente a su macroestructura (formato y organizacion del
mensaje) como a los rasgos que aseguran una comunicacion efectiva de este tipo de
documento (estilo, lenguaje y tono), destacando el papel que desempeiia la cortesia
comunicativa en la consecucion de su proposito comunicativo final. También
presentaremos una tipologia de cartas comerciales basandonos en las diversas
propuestas que presentan los manuales de correspondencia comercial consultados y su
adaptacion al tipo de correspondencia mds frecuente en la actividad diaria de las
empresas turisticas. A partir de esta tipologia y de la informacién obtenida en distintos

métodos de inglés para turismo y diversas entrevistas con profesionales del sector,
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presentaremos una taxonomia que recoge las cartas comerciales mas frecuentes en la
actividad profesional turistica, incluyendo la carta de queja, eje central de nuestro

estudio empirico.

La carta de queja en general y sus rasgos especificos dentro del sector turistico seran el
objetivo del capitulo 6. Detallaremos las caracteristicas que afectan a su presentacion y
formato, la organizacion del mensaje, y la cortesia comunicativa. En la parte de la carta
de queja en turismo analizaremos las quejas mas comunes, destacando el papel de las
agencias de viaje, y los tipos de cartas segun la relacion entre remitente y destinatario.
La ultima parte del capitulo se centra en el analisis de las caracteristicas de la carta de
queja escrita por una agencia de viajes a otro servicio turistico en nombre del cliente
extraidas de un corpus de ejemplos reales que hemos recopilado durante los ultimos

afios y que nos sirve de referente en nuestro estudio actual.

Para evidenciar el objetivo general y las hipdtesis que lo sustentan, empezaremos por
especificar en el capitulo 7 el contexto universitario en el que hemos aplicado nuestra
practica docente. En la descripcion de los sujetos de la muestra observaremos como
recogimos los datos de clasificacion de la misma para, a renglon seguido, explicar las
caracteristicas de los tres grupos que la componen. Seguidamente detallaremos el
procedimiento que aplicamos en el aula de inglés de especialidad tanto en lo referente a
la realizacion de pruebas iniciales, como a la descripcion e implementacion de las
actividades y redaccion de textos finales que de ellas se derivan. A continuacion, el
capitulo 8 se dedica enteramente a explicar los resultados de las pruebas indicadas en el
capitulo anterior, asi como a describir y discutir los resultados de los diferentes analisis
efectuados. A lo largo de este capitulo se explicardn los distintos estudios estadisticos

llevados a cabo y su posible corroboracion de las hipotesis planteadas.

Finalmente, el capitulo 9 recoge las principales ideas derivadas del estudio empirico que
responden a las hipotesis planteadas en el capitulo 7 de metodologia. Las conclusiones
que se establecen seran, pues, fruto de nuestra propuesta de aplicacion docente. A partir
de las limitaciones observadas en el trabajo y, siempre desde un planteamiento
eminentemente pedagogico, pretendemos también presentar nuevas direcciones para
futuras investigaciones relacionadas con la utilizaciéon de este tipo de correspondencia

en el aula de inglés para turismo.
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La parte final de nuestro trabajo aporta las referencias utilizadas en su elaboracion y los
apéndices a los que hacemos referencia a lo largo de la tesis. En esta ltima seccion se
encuentra el material utilizado en la implementacion de la ensefanza de la carta de
queja en la agencia de viajes en el aula de inglés para turismo y algunas tablas sobre
datos del andlisis estadistico que por su amplia longitud no hemos considerado

conveniente incluir en la redaccion del capitulo de resultados y discusion.
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