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Resumen

Estudio de los actos de habla caracterizados por la violencia verbal (AHcVV) en
trabajadores de la Empresa Puerto Moa consiste en describir y analizar las
expresiones de violencia verbal en los actos de habla obtenidos a través de la
aplicacion de las técnicas y ver como son utilizados tanto en situaciones
amistosas como de conflicto con elementos diferenciadores en
correspondencia con cada una de ellas.

La metodologia cientifica utilizada es la sociolinglistica y la pragmatica,
enriquecida con los presupuestos de los estudios de la cortesia verbal y el
analisis del discurso.

El aporte de esta investigacion consiste en que ha sido la Unica que analiza la
violencia verbal tanto en la Empresa Puerto Moa como en el municipio.
Ademas demuestra la importancia de estudios de este tipo para el
analisis sociocultural de cualquier comunidad y cémo puede profundizarse
en los elementos tipificadores del comportamiento social de los individuos a

través de investigaciones en el campo de la linguistica.



Summary

| study of the speech acts characterized by the verbal violence (AHcVV) in workers of
the Company Port Moa in to describe and to analyze the expressions of verbal
violence in the speech acts obtained through the application of the techniques and to
see how they are used as much in friendly situations as of conflict with elements
differentiating in correspondence with each one of them.

The used scientific methodology is the sociolingliistica and the pragmatic one,
enriched with the budgets of the studies of the verbal courtesy and the one analysis
of the speech.

The contribution of this investigation consists in that has been the only one that
analyzes the verbal violence so much in the Company Port Moa like in the
municipality it Also demonstrates the importance of studies of this type for the
sociocultural analysis of any community and how it can be deepened in the elements
tipificadores of the social behavior of the individuals through investigations in the field
of the linguistics.
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La Violencia Verbal

Introduccion

A partir de la década de los afios 90 del pasado siglo XX se produjo en Cuba un
conjunto de transformaciones en el orden econdmico, politico y social que
modificaron la realidad del pais. La lengua no estuvo al margen de estos cambios
por su vinculo estrecho con el momento histérico que se vivia; experimento
variaciones, sobre todo en el nivel Iéxico, en el que la violencia verbal se hizo mas

notable.
Para el estudio de las expresiones caracterizadas por la violencia verbal resulta

necesario centrar la atencion en disciplinas que deben ir de la mano como la
sociolinglisticay la pragmaética.

La pragmatica puede contribuir al analisis sociolinglistico, dado que
para entender la significacion social de la actuacion linglistica es esencial
entender los procesos Yy las propiedades estructurales subyacentes que
restringen la interaccion verbal.

Uno de los campos en los que precisamente ha incursionado esta disciplina es la
cortesia verbal, la cual conlleva al mantenimiento de las relaciones interpersonales
positivas y la creacion de un clima comunicativo agradable. En las investigaciones
acerca del término se ha tomado como base el andlisis del discurso (oral y/o
escrito), y se han obtenido resultados satisfactorios en cuanto a la explicacion de
los actos de habla corteses, no corteses y descorteses.

La cara opuesta a la cortesia la constituye la descortesia, tanto ella como la
agresividad verbal son formas de comportamiento que tienen un reflejo en la
eleccion de estructuras linglisticas. La agresividad o violencia verbal tiene lugar
cuando a través del uso de la palabra se ridiculiza, insulta, humilla y amenaza a
otra persona, en la intimidad o ante familiares, amigos o desconocidos. Por tanto

se considera como una intensificadora de la descortesia lingiistica



La Violencia Verbal

En la eleccion de la comunidad objeto de estudio para el analisis de los actos de
habla caracterizados por la violencia verbal (AHcVV) se tuvieron en cuenta
algunos rasgos tipificadores como las caracteristicas socioculturales de la empresa
sobre la base del estrecho vinculo que une al lenguaje y a la sociedad.

Estudio de actos de habla caracterizados por la violencia verbal (AHcVV) en
trabajadores de la Empresa Puerto Moa es un andlisis realizado bajo una
perspectiva sociolingliistica y pragmética del andlisis del discurso, que
considera los presupuestos tedricos de la cortesia verbal.

A partir de la crisis econdmica que atraviesa nuestro pais desde 1990, en el
municipio Moa aumentaron las malas condiciones del fondo habitacional, la
ingestion de bebidas alcohdlicas, la prostitucion, asi como las ventas ilicitas
de productos de dudosa procedencia. Esto ha repercutido inevitablemente
en el comportamiento social e individual, haciéndose frecuente la descortesia y
dentro de ella un marcado uso de la violencia verbal en las estrategias
conversacionales de sus habitantes.

De acuerdo con lo anterior surge como problema cientifico la siguiente
Interrogante: ¢ Qué rasgos definen los actos de habla caracterizados por violencia
verbal en la Empresa Puerto Moa "?

El objetivo propuesto para dar respuesta al problema es: Determinar los rasgos que
definen los actos de habla caracterizados por violencia verbal en la Empresa Puerto
Moa ".

En funciébn de ello se considera como idea a defender la siguiente: En la
Empresa Puerto Moa se emplean actos de habla caracterizados por la
violencia verbal tanto en situaciones amistosas como de conflicto, con elementos
diferenciadores en correspondencia con tales situaciones.

Para el logro del objetivo propuesto se desarrollaron los objetivos
especificos:

1. Analizar los presupuestos tedricos sobre el tema.

2. Caracterizar la Empresa Puerto Moa.

3. Identificar los actos de habla caracterizados por violencia verbal en la Empresa
Puerto Moa.



La Violencia Verbal

Como apoyo tedrico se consultaron los trabajos presentados en los tres Coloquios.
Internacionales de Estudios de Discurso de Cortesia en Espafol (Programa
EDICE) en los afios 2003, 2005 y 2008 respectivamente. Se analizaron algunos
estudios sobre cortesia verbal, como por ejemplo, La cortesia verbal en las
relaciones interpersonales de una comunidad santiaguera del casco histérico de la
ciudad, de Alina Bestard (2007); asi como, de Alexandra Alvarez Muro (2005).
Cortesia y descortesia: teoria y praxis de un sistema de significacion, entre otros
trabajos que sirvieron para la construccion del marco tedrico-conceptual. También
se realizé una busqueda, andlisis e interpretacion de estudios linguisticos (de
caracter empirico y tedrico) sobre los términos cortesia y descortesia, las
cuestiones tedricas acerca de la pragmatica, y un andlisis critico de la teoria sobre
cortesia verbal de R Brown y Levinson (imagen social positiva / imagen
socialnegativa) y la de Bravo (autonomia / afiliacion).

Como meétodos especificos de la ciencia linglistica se emplearon el
sociolinguistico (con apoyatura en la pragmaética, el analisis del discurso y los
presupuestos de la cortesia verbal) como enfoque que permite determinar y
explicar la influencia de elementos extralinguisticos en el comportamiento
linglistico y su variacion; el comparativo para establecer comparaciones a partir
de las variables sociolingliisticas en las muestras analizadas y asi considerar su
comportamiento, tanto en las encuestas y en las grabaciones encubiertas
de conversaciones informales.

El método descriptivo porque el trabajo en cuestion es un estudio descriptivo
y analitico de los actos de habla caracterizados por la violencia verbal
(AHcVV) encontrados en el discurso oral de los trabajadores de la Empresa
estudiada y el andlisis del discurso oral, como perspectiva integradora adecuada
para el estudio de los actos de habla pues es dentro de este campo, de manera
especifica en la conversacion informal, donde se enmarca el analisis de los
AHcCVV.

Las técnicas puestas en practica en la investigacion fueron la
busqueda bibliografica, la aplicacion de encuestas escritas, las grabaciones

encubiertas de conversaciones informales.
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El trabajo de diploma quedd estructurado en introduccion, dos capitulos,
conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

En el primer capitulo, La violencia verbal en el discurso oral. Presupuestos
tedricos para su estudio. , se realiza una valoracion de la teoria sociolinguistica,
sus relaciones con la pragmatica, asi como la importancia que tiene esta ultima
para el estudio de los actos de habla y el analisis del discurso. Se incluyen,
ademas, los presupuestos mas relevantes sobre la cortesia y la descortesia
como estrategias del discurso coloquial y el papel de la descortesia en los actos de
habla caracterizados por la violencia verbal.

En el capitulo: 2 Conceptualizacion metodoldgica, analisis de los resultados. Se
muestran los pasos metodoldgicos para el analisis de este tipo de actos de
habla; el andlisis cualitativo de las variables linglisticas, el analisis descriptivo de
los actos de habla obtenidos en las grabaciones encubiertas de conversaciones
informales.

El trabajo aporta informacion actualizada sobre los presupuestos tedricos en torno
a la violencia verbal dentro del discurso coloquial, ademas de mostrar los
elementos tipificadores de los actos de habla caracterizados por la violencia verbal
tanto en situaciones amistosas como de conflictos, focalizados en la Empresa
Puerto Moa.

Su novedad consiste en que ha sido el Unico de su tipo realizado tanto en el
municipio como en la Empresa Puerto Moa. El estudio de la violencia verbal
no debe enmarcarse solo en esta Empresa del municipio, sino que debe hacerse
extensivo a otras regiones del pais que por sus caracteristicas lo admiten, y asi se
podrian realizar interesantes analisis contrastivos.

Es una investigacion que se inserta en los estudios sobre cortesia verbal en el
discurso oral, lo cual denota el nivel de actualidad que posee dentro de la ciencia
linglistica. Demuestra, sin lugar a dudas, la importancia de estudios de este
tipo para el analisis sociocultural de cualquier comunidad y como puede
profundizarse en los elementos tipificadores del comportamiento social de los

individuos a través de investigaciones en el campo de la linguistica.



La Violencia Verbal

Capitulol: La violencia verbal en el discurso oral. Presupuestos tedricos para
su estudio

1.1 Sociolinguistica y pragmética

1.1.1 Lengua-Cultura-Sociedad

1.2 Cortesia y descortesia como estrategias de discurso oral

1.3 La violencia verbal en los actos de habla

En este capitulo: La violencia verbal en el discurso oral. Presupuestos tedricos para
su estudio se realiza una valoracion de la teoria sociolinguistica y la pragmatica, asi
como la importancia que tienen para los actos de habla y el analisis del discurso
oral. Se analizan los presupuestos mas relevantes sobre la cortesia y la descortesia
como estrategias del discurso oral, y el papel que desempeian en los actos de
habla caracterizados por la violencia verbal, ademés de establecer la relacion entre
lengua — cultura — sociedad.

1.1 Sociolinglisticay pragmatica

- La sociolinguistica

La sociolinguistica es una disciplina independiente, con una metodologia propia,
desarrollada principalmente en Estados Unidos y Canada a partir de los afios 60 del
siglo xx .Estudia la lengua en su contexto social y se ocupa esencialmente de
explicar la variabilidad lingtistica, su interrelacion con factores sociales y el papel
gue esta variabilidad desempefia en los procesos de cambio linglisticos. (Silva
Corvalan, 1989: 1). Segun el Diccionario de Términos Clave de ELE, esta disciplina
nacio del interés de ir mas alla de unos estudios que consideraban la lengua como
un sistema abstracto, aislado del hablante y la sociedad.

Para (Lopez Morales 1992:28) la sociolingtiistica es el estudio de la lengua pero en
su contexto social, es decir, el analisis de todos los casos en que los factores
sociales influyen en la lengua y en su manejo dentro de una comunidad de habla
dada.

La sociolingtiistica estudia el lenguaje en relacion con la sociedad. Su objetivo de
analisis es la influencia que tienen en la lengua los factores derivados de las
diversas situaciones de uso, como la edad, el sexo, la clase social y el tipo de
educacion recibida.
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Algunos de los temas generados por la sociolinglistica son las variaciones
diacronicas y sincrénicas de la lengua, su funcién en la comunidades linguisticas, el
uso que los usuarios hacen de la lengua y de sus variedades, los comportamientos
linguisticos y los factores sociales que determinan o condicionan las correlaciones,
estructuras linguisticas y estructuras sociales, ademas de los factores constitutivos
del acto de comunicacion. (Berruto: 1979:16)

Se debe destacar que para la sociolinguistica, un aspecto relevante lo constituye el
estudio de la conciencia linglistica y la actitud linguistica, dada la funcion del
lenguaje. El término conciencia linglistica consiste en el conocimiento explicito
acerca de la lengua y la percepcion y sensibilidad conscientes al aprenderla, al
ensefiarla y al usarla. Relacionada con el particular propdsito de aprender, la
conciencia linglistica permite percibir aspectos de la lengua que de otro modo
pasarian inadvertidas, implica, pues, el acceso al conocimiento que uno tiene sobre
el propio conocimiento de la lengua. (Apud Pi Moreno ,2009:9)

La conciencia linguistica se manifiesta en el uso que hacen los hablantes de su
lengua en todas las dimensiones de la vida donde se emplea el lenguaje, es decir,
en la cultura, en la politica, en las creencias y sobre todo en los medios de
informacion. La conciencia del hablante sobre su propia realidad sociolinguistica
empieza en la familia, en la educacion, en la religién y en especial en los medios de
comunicacion. En ellos es donde se refleja como se adquiere una competencia
linglistica y comunicativa que le servira para convivir con los demas hablantes en la
sociedad. (Quifiones, 2006:1)

La actitud linglistica, por su parte, es el conjunto de ideas, opiniones y prejuicios
gue tienen los hablantes con respecto a una lengua o a un hecho especifico de ella.
Puede estar regida por principios muy variados: psicologico (reaccion personal) o
colectivos, los cuales pueden ser adquiridos de forma mas o menos tardia
(aprendizaje), o representar un heterogéneo mundo de experiencias (géneros de
conducta). (Alvarez ,1982:25)

Para el estudio de la actitud linguistica, la bibliografia especializada reconoce la
existencia de dos aproximaciones diferentes: la primera, calificada de conductista,
aboga por el analisis de las actitudes a partir de las respuestas linguisticas de los

6
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hablantes; es decir, a partir del uso real de las interacciones comunicativas. La
segunda, mentalista, por el contrario, considera las actitudes como un estado
mental interno, 0 como una variable que interviene entre el estimulo que afecta a
una persona y su respuesta a él. Humberto Lopez Morales considera que entre
los modelos mentalistas deben distinguirse tres hipétesis fundamentales:

a) Las actitudes contienen tres componentes, divididos a su vez en diferentes
parametros: cognoscitivo (percepciones, creencias Yy estereotipos), afectivo
(emociones y sentimientos) y conativo (tendencia a actuar y reaccionar de cierta
manera con respecto al objeto)

b) Para Robeach, el origen de la actitud son las creencias y son estas
precisamente, las que se descomponen en cada uno de los tres
parametros antes mencionados.

c) EIl tercer modelo parte de la distincion inicial entre actitud y creencia, y
mientras a la primera corresponde unicamente el componente afectivo, las
creencias contienen los atributos cognoscitivo y de accion (Apud Pi Moreno,
2009: 11)

Para la realizacion de esta investigacion es necesario valorar la primera dimension
porque guarda estrecha relacién con la formacion de actitudes. En el hablante
puede estar presente 0 no la conciencia de una actitud linglistica agresiva y las
consecuencias psicoldgicas que pueden traer a quien las recepciona.

- La pragmaética

En la primera mitad del siglo pasado, el semiético Charles W. Morris (1938)
concibié el estudio de la teoria de los signos, o semidtica, a partir de tres
disciplinas: la sintaxis, la semantica y la pragmatica. La sintaxis atenderia la
relacion formal entre un signo y otro; la semantica, los vinculos entre los signos y
los objetos a los que se refieren; y se ocuparia de la relaciéon entre los signos y
sus intérpretes, la pragmatica. Esta udltima abarcaba todos los fendmenos
psicologicos, biologicos y sociologicos que tienen lugar en el funcionamiento de
los signos. Con palabras mas sencillas, estudiaria todo lo relacionado con el uso
de la lengua (Portolés, 2003: 1)

A partir de la década de 1970 los linglistas que se han ocupado del estudio del uso

7
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de la lengua han procurado delimitar el objeto de la pragmatica buscando unas
bases tedricas con las que dar cuenta de los problemas que se les presentan
(Idem). En los ultimos afios del siglo XX se ha acrecentado el interés por el lenguaje y
por la relaciébn que permite establecer con nosotros mismos, con los demas y
con la realidad.

La perspectiva pragmatica es un intento para entender mejor como funciona la
lengua en la realidad cotidiana de la vida: el cémo, qué, por qué, para qué
de nuestros discursos. Estudia, ademas, esa segunda dimension del
significado, analiza la lengua en uso y constituye el primer intento de hacer,
dentro de la linglistica, una teoria del significado de las palabras en su relacion
con hablantes y contextos. Trata de explicar, entre otras cosas, en qué consiste la
interpretacion de un enunciado, cual es la funcion del contexto, qué relacion
hay entre el significado literal y el significado comunicado y cémo afecta
la funcién comunicativa a la gramatica de las lenguas (Reyes, 1990: 3: Apud
Rodriguez Mendoza, 2006: 16). En el terreno de accion de la pragmatica se debe
considerar que el significado producido al usarse el lenguaje es mucho mas
gue el contenido de los enunciados.

La pragméatica esta ligada al significado del hablante. Estudia los aspectos
semanticos gobernados por el contexto y el contexto. Opera con maximas o
estrategias de cooperacion. La premisa fundamental de la pragmética es que todo
acto de habla reposa sobre una intencion comunicativa. (Reyes, 2988)

La pragmatica actualmente ha dejado de plantearse como un modelo mas del
analisis linguistico que explica todos aquellos aspectos del significado que la
semantica no puede explicar para convertirse en una prospectiva, en una forma
especial de acercarse a los fendmenos linguisticos de cualquier nivel siempre que
se tenga en cuenta los factores contextuales. (Calsamiglia y Tuson, 1999:23)

Segun Maria Victoria Escandel Vidal en su libro Introduccion a la Pragmatica (1996),
esta disciplina conocida también como pragmalinguistica es un subcampo de la
linglistica, también estudiado por la filosofia del lenguaje. Se define como el estudio
de los principios que regulan el uso del lenguaje en la comunicacion, es decir, las

condiciones que determinan tanto el empleo de un enunciado concreto por parte de
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un hablante concreto en una situacion comunicativa concreta, asi como Su
interpretacion por parte del destinatario

1.1.1-Lengua — Cultura — Sociedad

El lenguaje es la cualidad del ser humano de comunicarse mediante la lengua, que
es un conjunto de signos o coédigos que sirve para la manifestacion de una
determinada comunidad étnica. El marxismo — leninismo destaca la especificidad
social del lenguaje como una manifestacion o fenémeno social.

Malinowski interpretd el lenguaje como un habito o costumbre, como un tipo de
actividad estandarizada del organismo humano, que es necesario vincular con la
categoria de adaptaciéon del hombre ante el medio real que lo rodea y ante el
mecanismo cultural. El lenguaje es el instrumento del entendimiento y de la
expresion de las ideas, un medio de influjo emocional, un sistema de signos muy
especifico y uno de los elementos que delimitan la comunidad étnica.

La cultura es un conjunto de valores materiales y espirituales que ha creado la
humanidad a través de los siglos. La cultura material esta constituida por los valores
materiales, las fuerzas productivas y los vinculos que se establecen entre los seres
humanos en las relaciones de produccién que a su vez, generan las econémicas y
las sociales. La cultura espiritual esta representada por toda una gama de
resultados obtenidos en el campo de la ciencia, la técnica, el arte, la literatura y la
construccién, a lo que se suman los conceptos filosoficos, morales, politicos y
religiosos.

La sociedad, en un sentido amplio, es un conjunto de individuos. En un sentido
estricto, cuando se habla de sociedad, se hace referencia a un conjunto de
personas que poseen una misma cultura y tradiciones, y se ubican en un espacio y
tiempo determinados, todo hombre esta inmerso en la sociedad que lo rodea, la cual
influye en su formacion como persona.

Como sefialan (A.D.Svejcer y L.B.Nikolsky, 1983) el lenguaje, como fenémeno
complejo y multifacético, se relaciona de forma diversa con los distintos
componentes de la cultura, existe toda una serie de formas culturales que no estan

vinculadas directamente con el lenguaje: artes plasticas, musica instrumental,
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coreografia. Sin embargo, otros componentes, asi como formas concretas de la
cultura, dependen directamente del lenguaje.

Los conceptos de cultura material y espiritual comprenden segun (P.N.Fedoseyev,
1964) toda una compleja esfera de manifestaciones. De esto se desprende que el
lenguaje, como manifestacion social, puede ser incorporado a la esfera de la
cultura y puede ser considerado como uno de sus principales componentes. La
sociedad basada en la voluntad arbitraria o racional, se caracteriza por las
relaciones racionales, instrumentales, estratégicas y de calculo. En la sociedad, sus
miembros quedan subordinados a la obtencién de objetivos. La relacion que se
establece entre los individuos de una sociedad supera la mera transmision genética
e implica cierto grado de comunicacion y cooperacién que en un nivel superior
cuando se produce la transmision generacional de conocimientos Yy
comportamientos puede calificarse como cultura. Todo lo que una cultura posee, en
cierta medida, se expresa mediante el lenguaje, el cual facilita la relacion entre los
individuos que conforman la sociedad.

1.2 Cortesia y descortesia como estrategias del discurso oral

Para los estudios linglisticos el comportamiento social es considerado un sistema
semidtico, construido a partir de normas de competencia social que implica cortesia
o descortesia.

La cortesia verbal como campo de estudio dentro de la pragméatica ha tenido un
desarrollo creciente desde los afios setenta del siglo XX, muy en especial desdela
propuesta de andlisis de Brown y Levinson (1978); ademas, se destacan los
aportes de H Haverkate (1994)

La cortesia es entendida como un conjunto de normas, establecidas por cada
sociedad, que regulan el comportamiento de sus miembros adecuado a cada
circunstancia. Asi pues, lo que se ajusta a las normas es considerado cortés, en
tanto lo que no se ajusta es sancionado como descortés. La cortesia verbal debe
ser entendida en un sentido amplio, pues el término recubre un campo semantico
extenso, desde las normas lingluisticas mas elementales de urbanidad hasta lo
gue se viene en llamar deferencia, tipo particular de cortesia cuya caracteristica
esencial es la de reflejar la jerarquia de los participantes y manifestar una
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subordinacion simbdlica. (Casal Silva: 2001: 1)

La cortesia es un principio regulador de la conducta a medio camino entre la
distancia social y la intencién del emisor, haciendo posible el entendimiento social
entre los interlocutores, aunque la intencion del emisor pueda considerarse
inherentemente descortés; en este sentido, los mecanismos que emplea son
estrategias dirigidas a reducir o evitar las tensiones en la interaccion social y el
conflicto interpersonal (Idem)

Comportarse cortésmente no es una capacidad natural, sino una destreza que se
logra como parte del proceso de socializacion. Es, sobre todo, una cuestion de
adecuacion social, ser cortés es comportarse de acuerdo con ciertas normas
culturales. Un comportamiento correcto es consecuencia del dominio de los
principios basicos y los parametros de categorizacion social que operan en una
cultura. (Escandell, 1993:)

En su dimensién linglistica la cortesia es considerada una estrategia para
mantener las Buenas relaciones sociales dentro del proceso comunicativo
(Escandell, 1993: 138-139), abarca un conjunto de actos simbolicos, gestuales,
verbales, que expresan sentimientos de aprecio o respeto e implican una
contencion medida y sirven para construir la imagen personal y social. Estos actos
regulan la conducta entre los seres humanos en busca de armonia. Asi, para los
estudios de linguistica del espafiol, el comportamiento social es considerado un
sistema semidtico, construido a partir de normas de competencia social que
implican cortesia o descortesia.

Aungue una buena parte de la cortesia entendida como norma social tiene claras
repercusiones en la eleccion de ciertas unidades linguisticas (el empleo de
td/usted, como expresion de formas de organizacion social), los estudios
pragmaticos se han inclinado mas hacia la otra manera de concebir la cortesia
como estrategia conversacional (Ibid: 139)

Por la importancia que tienen dentro de la pragmatica, a continuacion se exponen
los modelos mas significativos de este tipo de estudios.

La visibn de las maximas de conversacion relacionadas con el principio de

cooperacion de Grice surge de Lakoff (1973), quien intenta completarlas. Grice
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postula un principio conversacional, el de cooperacion: adapta tus
contribuciones conversacionales a la indole y al objetivo del intercambio verbal en
que participas. El principio de cooperacion, de categoria universal e irreductible,
se toma como base para explicar la operacion de las categorias derivadas, o
méaximas (Alvarez Muro, 2005: 14)

Lakoff muestra que la informacion por si misma no es suficiente para explicar los
usos cotidianos del lenguaje. EI cumplimiento de las maximas conversacionales
seria un problema para la vida en sociedad, porque ellas pueden estar refiidas
con la cortesia.

Mas tarde, Leech (1983) propone un Politeness Principle (principio de cortesia)
cuyas maximas se refieren a la conducta en general y menos al lenguaje. El
principio sefiala especificaciones de cdmo ser cortés: minimizando la expresion
de creencias descorteses y maximizando la expresion de creencias corteses,
donde descortesia se define como lo desfavorable al oyente. El costo y el beneficio
para éste son directamente proporcionales con la menor y la mayor cortesia. (Ibid:
15)

El modelo de P. Brown y S. Levinson (1987), retoma el concepto de imagen de
Goofman y completa el de Grice, afiadiéndole la faceta interpersonal de la que
carecia (Escandell, 1993: 142-148)

De acuerdo con lo planteado por ambos autores, algunos actos verbales y no
verbales son intrinsecamente amenazadores de la imagen del hablante (H) o del
oyente (O). Todo adulto competente tiene una imagen negativa, el deseo de que
no se le imponga lo que debe hacer y una imagen positiva, el deseo de que sus
anhelos y valoraciones sean considerados. De este modo, una orden amenaza,
antes que nada, la imagen negativa de O; el reconocimiento de un error, por su
parte, afecta la imagen positiva de H. El planteamiento central de Brown y
Levinson es que los hablantes desarrollan estrategias de cortesia para atenuar la
amenaza de la imagen (Casal Silva: 20012:)

Cuando se presentan acciones que agreden la imagen publica del emisor, lo
normal es suavizar la potencial amenaza y para esto se acude a la cortesia. Esta

depende de tres factores de naturaleza social: el poder relativo del destinatario
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respecto al emisor, la distancia social que incluye el grado de familiaridad y
contacto entre los interlocutores y el grado de imposicion de un determinado acto
con respecto a la imagen publica (Escandell, 1993: 149)

En su libro Introduccién a la Pragmatica, Maria Victoria Escandell considera
este modelo como el intento mas elaborado y mejor estructurado de explicar los
motivos y el funcionamiento de la cortesia en las lenguas (1993: 135-154). Esta
propuesta es superada por Diana Bravo, quien plantea que al ser usados los
conceptos de Brown y Levinson para analizar un corpus en espafiol se encuentran
dificultades pues estos se ajustan mas al modelo anglosajon.

Frente a la categorizacion de imagen social como positiva y negativa, Bravo
propone el binomio compuesto por autonomia-afiliacion como categorias vacias a
ser rellenadas segun los diferentes contextos socioculturales. Autonomia se
refiere a la percepcién que tiene un individuo de si mismo y que los demas tienen
de él como alguien con contorno propio en el grupo, mientras que afiliacion
agrupa aquellos comportamientos en los cuales se refleja cdmo una persona
desea verse y ser vista por los demas en cuanto a aquellas caracteristicas que la
identifican con el grupo (Bravo, 2003: 106)

No existe una separacion tajante entre imagen de autonomia e imagen de
afiliacion, sino que en muchas ocasiones los contenidos de imagen toman formas
complejas que unen elementos de ambas.

Tomando como punto de partida que la cortesia representa una forma de
comportamiento humano y que estd regida por determinados principios que
regulan las relaciones interpersonales, se hace necesario sefialar que esta puede
ser linguistica y no linguistica (Haverkate, 1994: 52-53). La propiedad esencial de
la cortesia no linglistica consiste en que el aparato articulatorio no interviene en la
produccion de los signos de cortesia correspondientes. Se divide en dos
subclases: no paralinglistica y paralinglistica. La cortesia linguistica, se
subdivide, a su vez, en metalinguistica y no metalinguistica (Ibid: 53-63)

No son siempre las reglas de cortesia las que gobiernan el discurso y la
comunicacién en general. Existen situaciones comunicativas en las que, lejos de

pretender quedar bien con el interlocutor, el interés se centra en deteriorar y
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destruir su imagen. Es entonces cuando se producen los actos descorteses, que
aparecen sobre todo en situaciones comunicativas de conflicto y polémica
(Fuentes y Alcalde, 2008: 14)

Los actos de habla no corteses, que se encuentran ubicados dentro de la cortesia
no metalinglistica, se dividen en actos descorteses, los cuales seran objeto del
presente estudio, y en actos no descorteses. Los descorteses son incompatibles
con la expresion de cortesia, mientras que los no descorteses son neutros en lo
gue respecta a la expresion intrinseca de cortesia (Ibid: 117)

En dimension linglistica la cortesia es considerada una estrategia para mantener
las buenas relaciones dentro del proceso comunicativo, abarca un conjunto de actos
simbdlicos, gestuales, verbales, que expresan sentimientos de aprecio o respeto e
implican una contencién medida y sirven para construir la imagen personal y
social. (Escandell, 1933:138-139) .Estos actos regulan la conducta entre los seres
humanos en busca de armonia.

Asi, para los estudios de linglistica del espafiol, el comportamiento social es
considerado un sistema semibtico, construido a partr de normas de
competencia social que implican cortesia o descortesia. Aunque una buena parte
de la cortesia entendida como norma social tiene claras repercusiones en la
eleccion de ciertas unidades linguisticas (el empleo de td/usted, como
expresion de formas de organizacion social), los estudios pragmaticos se
han inclinado mas hacia la otra manera de concebir la cortesia como estrategia
conversacional (Ibid: 139)

- La descortesia

En la realizacion de esta investigacion se ha tenido en cuenta la cortesia no
metalinguistica, dentro de la cual se inserta la descortesia, que a su vez trae
aparejado el fendmeno de la violencia verbal. En estos casos el emisor no logra
crear un ambiente favorable y de empatia con el interlocutor, sino que por el
contrario, le afecta negativamente.

La descortesia no tiene como objetivo la cooperacion y la salvacion de la imagen
publica de los interlocutores y tampoco sigue ninguna de las maximas y reglas
establecidas por Brown y Levinson. Un ejemplo de descortesia pueden ser los
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insultos o la ausencia de cortesia en situaciones cuando se espera que se use. Un
acto descortés puede dafar tanto la imagen social propia del hablante como la
imagen del interlocutor y requiere explicaciones diferentes a las que existen sobre
la cortesia. (Sundberg, 2007:9)

La descortesia es una violacion del contrato conversacional basado en los
derechos y obligaciones que los interlocutores se conceden mutuamente. (Casal
Silva, 2001:7). Se concibe como un acto consciente en si mismo con propositos
definidos, tales como alterar el equilibrio interpersonal (Watts, 1989), desafiar
normas sociales (Gu, 1990), desafiar las expectativas del oyente (Janney y Arndt,
1992) o irrespetar el contrato conversacional (Fraser y Nolen, 1981 apud Bolivar,
2005:137)

Segun Haverkate (1994), Kerbrat-Orecchioni (2005) y otros, se encuentran dentro
de la descortesia los actos de habla que envuelven exigencias y que pertenecen a
lo que se denomina g&xhortaciones (6rdenes, insultos, agravios, desprecios), ya
gue invaden el espacio de actuacién del oyente al intentar agredir su imagen.
Fraser y Nolen (1981) califican estos actos como violaciones del contrato
conversacional (Zulma Kulikowski, 2007: 2)

El hablante que emite una exhortacion penetra en el ambito intencional del
interlocutor, incitdndole a que realice cierta accion en beneficio del hablante
(Haverkate, 1994: 24), amenazando asi el derecho del individuo de actuar con
autonomia. Los actos verbales directos son poco aceptados porque no
manifiestan consideracion con la imagen del oyente, suelen responder a
turgencias externas al acto y constituyen una violacion intencional de la libertad de
accion.

Pueden ser exhortativos impositivos o exhortativos no impositivos. Los no
impositivos se manifiestan como un consejo, pero en los impositivos, como el
mandato propiamente dicho y manifestado como tal, observamos que el hablante
se halla en una posicion de poder con respecto al oyente, sea fisico o jerarquico, o
bien, el mandante esta emocionado o enfadado con el comportamiento del
oyente, o se debe a que hay circunstancias externas a la relacion interactiva que

requiere acciones inmediatas.
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Los actos amenazadores de imagenes poseen un peso que estd medido en
términos de las variables sociales independientes: poder, distancia social y rango
de imposiciones; definidas intraculturalmente sobre los requisitos de imagen
positiva y negativa, que son de conocimiento mutuo entre los miembros de cada
cultura. De acuerdo con esta observacion, se puede sostener que la variable
poder es la responsable principal de la descortesia y esta basada en factores
personales (Dandrea, 2001: 7)

La descortesia se manifiesta como una forma de comportamiento individual,
dentro de la cual se insertan los actos descorteses prototipicos, los conflictivos y
ciertos actos sociales.

e Los actos descorteses prototipicos son primeramente los que reflejan
la pérdida de control emocional, aunque se consideran igualmente
descorteses aquellos actos controlados, que implican un coste para el
oyente (ordenar sin la utilizacion de recursos linglisticos compensatorios).

e Los actos conflictivos deterioran las buenas relaciones entre los
interlocutores y aumentan la distancia entre estos.

e Los actos sociales que suponen tedricamente un beneficio para el oyente y
un coste para el hablante, sin embargo pueden implicar igualmente
descortesia, si no son realizados de buena fe (Apud Pi Moreno, 2009: 36).
Asi, la descortesia dafia tanto la imagen negativa (-), como la positiva
(+) del oyente, pero al mismo tiempo dejara en un lugar desfavorable la
imagen del hablante, consciente 0 no de su uso linglistico. Se puede
afirmar, por tanto, que los actos de habla descorteses dafian la imagen del
destinatario, asi como la del hablante.

La descortesia puede alcanzar diversas formas de realizacion en el
comportamiento linglistico de los hablantes, es decir, en la interaccion
comunicativa (el saludo, el tema objeto de interaccion, asi como en algunas
ocasiones el piropo). Una de las formas que puede adoptar la descortesia, si

atendemos al descontrol emocional antes referido, es la violencia verbal.
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1.3 - Laviolencia verbal en los actos de habla

Violencia verbal

La relacién de la descortesia con la violencia verbal llega de la mano de las
estrategias utilizadas para llevar a cabo esa funcion discursiva de la descortesia.
Muchas de esas estrategias descorteses se pueden tildar de agresivas e incluso
de violentas. Podemos hablar de:

- agresion y violencia hostil: cuando el objetivo es solo hacer dafio a la victima,

- agresion y violencia instrumental: en los casos en que la agresion sea un medio
para obtener otros fines (Fuentes y Alcalde, 2008: 15)

Segun Balandron Pazos (2004), en realidad la agresividad no es sino un primer
estadio desde el que se puede entender junto con otros condicionantes y
dimensiones la violencia; al fin y al cabo, el ser humano puede llegar a ser
violento porque, ademas, puede ser agresivo. Entendida la agresividad como
tendencia a la agresion, agresividad y violencia no serian mas que potencia y acto
de un mismo fendmeno, al igual que agresividad y agresién (Ildem). La relacion de
la descortesia con la agresividad y la violencia verbal radica en el tipo de
estrategias utilizadas para llevarla a cabo ya que, en realidad, muchas de esas
estrategias descorteses se pueden tildar de agresivas e incluso de violentas.

De hecho, la agresion no persigue el dafio propiamente dicho, sino influir en el
otro, generalmente con la finalidad de disuadir; en cambio, la violencia persigue el
dafio fisico o psiquico, y tiene en el poder y las desigualdades sus aliados. En
cualquier caso, sea con una intencion o con otra, para realizar actos linguisticos
agresivos y violentos nos servimos de estrategias de descortesia, buscando
siempre dafar la imagen del otro.

Segun refiere la Enciclopedia Salvat el término violencia (del latin violentia)
significa calidad de violento, 2/ Accion y efecto de violentar o violentarse, 3/
Accibn violenta o contra el natural modo de proceder (haciendo uso excesivo de la
fuerza) «6/ Accion injusta con que se ofende, humilla o perjudica a alguien; hacer
violencia  sobre alguien, obligarle a hacer algo que €l no quiere (Apud Pi
Moreno, 2009: 38)
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La forma de hablar puede provocar emociones y reacciones intensas. La violencia
verbal, es aquella en la cual por la eleccién de palabras, entonacién y volumen de
voz se trata de dominar a otra persona, logrando provocar en ésta sentimientos de
impotencia, rabia, humillacion, verguienza, inutiidad 'y vejacion
(Wikipeda Enciclopedia de Consulta)

La violencia verbal es un tipo de violencia ejercida sobre numerosas personas;
puede estar introducida en la rutina mediante comentarios, consejos, reclamos,
descalificaciones, ironias o de forma ma&s notoria en respuestas agresivas,
palabras soeces, amenazas, burlas, sarcasmos, insultos, (Di Nubila, 2009: 2)

Los resultados alcanzados por la pragmalingtistica en el estudio de la descortesia y
la violencia verbal hacen referencia, ya no solo a las amenazas como formas de
violencia, sino que se incluyen otras como la burla, la ironia, la prohibicion.

Desde el punto de vista de la psicologia la violencia verbal es considerada como el
conjunto de frases donde aparecen palabras, vulgares o no, pero que se expresan
amenazas, insultos o agresion y dafian, por tanto, la imagen del destinatario.

- Actos de habla

Los actos de habla son tipos de acciones que involucran el uso de la lengua natural
y estan sujetos a cierto numero de reglas convencionales generales y/o principios
pragmaticos de pertinencia .El filosofo inglés J.Austin plantea que los actos de
habla se realizan a través de tres actos conjuntos:

1-Acto locutivo: consiste en enunciar la frase en cuestion.

2- Acto o fuerza ilocutiva: es la intencion o finalidad concreta del acto de habla.
Consiste en llevar a cabo algo a través de las palabras: prometer, amenazar, jurar.
3-Acto o efecto perlocutivo: consiste en provocar un cambio en el estado de
cosas 0 una reaccion en el interlocutor. Es el efecto que el enunciado produce en el
receptor en una determinada circunstancia.

Plantea también que los actos de habla se pueden dividir en dos tipos:

4-Actos directos: son aquellos enunciados en los que el aspecto locutivo e

ilocutivo coinciden, es decir, se expresa directamente la intencion.
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5-Actos indirectos: son aquellas frases en las que el aspecto locutivo e ilocutivo
no coinciden, por lo tanto, la finalidad de la oracidn es diferente a lo que se expresa
directamente.

Searle, quien siguié el analisis de Austin sobre los enunciados de accion o
informativos y se centrdé en lo que aquel habia llamado ilocucionarios (actos que
se realizan diciendo algo), desarrollé la idea de que diversas oraciones con el
mismo contenido proposicional pueden diferir en su fuerza ilocucional, segin se
presenten como una aseveracion, una pregunta, una orden 0 una expresion de
deseo (Apud Garrido Rodriguez: 2008: 3)

Segun Searle, las fuerzas ilocucionales de un acto de habla pueden describirse
siguiendo reglas o condiciones especificables, dadas tanto por las circunstancias
como por el propdésito que sigue en diferentes actos ilocucionarios.

De ahi que los actos ilocutivos pueden ser clasificados segun su intenciébn o
finalidad en:

e Actos asertivos 0 expositivos: el hablante niega, asevera o corrige algo con
diferente nivel de certeza.

e Actos directivos: el hablante intenta obligar al oyente a ejecutar una
accion.

e Actos compromisorios: el hablante asume un compromiso, una
obligacién, un propésito.

e Actos declarativos: el hablante pretende cambiar el estado en que se
encuentra alguna cosa.

e Actos expresivos: el hablante expresa su estado animico (Wikipedia
Enciclopedia de Consulta).

Por otra parte, al referirse a los factores pragmaticos, Maria Victoria Escandell
establece elementos y sus relaciones. Asi, distingue como elementos basicos:

e EIl emisor: la nocion esta construida sobre la de hablante (entendida
en el sentido de la persona que posee el conocimiento de Ila
lengua), pero estd sujeto a dos condiciones mas, por un lado, se es
emisor cuando se hace uso de la palabra y por otro, cuando se

comunica intencionalmente.
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e E| destinatario: es el hablante al que se dirige el emisor. En las
interacciones dialogales; emisor y destinatario van intercambiando sus
papeles.

e La situacion: incluye todo aquello que fisica y culturalmente, rodea al
acto mismo de enunciacion.

e EI enunciado: como la expresion linguistica que produce el emisor vy
que funciona como la unidad minima de comunicacion y esta
delimitada por el cambio de emisor; sin que se tomen en consideracién
otros factores estructurales como la complejidad sintactica o la longitud
(Escandell, 1993:23-29)

Ademés de estos elementos es necesario valorar otros factores determinantes en
la interaccion verbal, considerados por la pragmética; digase la intencion como
propoésito o meta que el emisor quiere conseguir por medio del enunciado y que
puede concebirse como la relacion dinamica entre el emisor y la situacién, y en
particular, entre el emisor y aquel aspecto de la situacion sobre el que este quiere
actuar, bien para introducir cambios, bien para evitar que estos se produzcan y la
distancia social, como la relacion entre los interlocutores tal y como la
configuran los patrones sociales vigentes en cada cultural.

La distancia social, ademas de estar configurada por el nivel socioeconémico u
ocupacional, considera variables como el sexo, la edad y el nivel de instruccion
gue forman parte de la situacion en la que se produce el enunciado y que
determinan los tipos de actos de habla utilizados. Es una de las relaciones
basicas que se establece entre los elementos de comunicacion: emisor y
destinatario. Los estudios sobre esta relacion y sus repercusiones sobre el modo
en gue usamos la lengua se agrupan bajo la denominacién genérica de estudios
de cortesia (Escandell, 1993: 23)

Para Maria Victoria Escandell la distancia se mide con respecto a dos ejes
fundamentales:

e Jerarquia: determinada por la relacién vertical entre los interlocutores en
funcion tanto de las caracteristicas fisicas inherentes a cada individuo
(edad, sexo, parentesco) como de los roles sociales que tienen
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atribuidos y que resultan relevantes para el intercambio (jefe, \secretario).
Tanto las caracteristicas inherentes como los roles sociales pueden dar
lugar a relaciones simétricas (coetaneos, comparferos de estudio,
colegas de trabajo) o asimétricas (viejo/joven, cliente/empleado,
meédico/paciente, profesor/alumno)

Familiaridad, determinada por la relacion horizontal que establece el grado
de conocimiento previo (desconocidos, conocidos, amigos intimos). El
tipo de relacion determina la distancia linglistica que se establece entre
los interlocutores y que se manifiesta, entre otras cosas, en la eleccidén de

féormulas de tratamiento.

-La violencia verbal en los actos de habla

Teniendo en cuenta lo antes expuesto y graficado, y partiendo de la propuesta

gue hace Mileidis Pi en su tesis en opcion al titulo de Master en Desarrollo

Cultural Comunitario, se exponen a continuacion los diferentes matices de los

actos de habla violentos.

Indiferentes: son aquellos en que el enunciador (emisor) omite el acto de
habla, mostrando elementos cinésicos que hacen sentir ignorado al
destinatario.

Indirectos: son aquellos en los que la intencion del hablante, por dafar al
destinatario se da de manera indirecta y logra su objetivo.

Burladores: tienen el objetivo de hacer burla, mofa o desprecio.
Prohibidores: son los que vedan o impiden el uso de una cosa. No
permiten alguna accién (Pi Moreno, 2009: 39).

Amenazadores: afirman e insinlan que se va a realizar un dafio.
Pueden estar antecedidos de actos directivos o poseer este matiz.

Insultantes: ofenden con palabras o acciones al destinatario.

Para el analisis de cada uno de estos actos, es importante defender la idea de

gue todo sistema de signos linglisticos adquiere sentido en dependencia del

contexto en que es realizado, de ahi la necesidad de contextualizar los estudios

de actos de habla violentos para lograr una descodificacion mas exacta de sus

significados. Los actos de habla caracterizados por la violencia verbal (AHcVV)
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estan sujetos a las reglas que rigen el sistema de relaciones interpersonales
donde las emociones, los sentimientos y los aspectos cognitivos estan presentes y
configuran parte del mismo ambito de interaccion. Asimismo, estos actos, estan
ligados a las situaciones familiares de cada persona y al ambito sociocultural y
econdémico como marco que lo abarca.
Todos los elementos abordados en el transcurso del capitulo han servido para
concretar la sustentacion tedrica del estudio de los actos de habla caracterizados
para la violencia verbal dentro del discurso oral.
Capitulo 2: Conceptualizaciones metodoldgicas
Introduccion del capitulo
En este capitulo se analiza la metodologia utilizada y los resultados de las técnicas
empleadas para la investigacion
2.1 Disefio metodolégico
Breve justificacion del problema.
La investigacion se inserta en los estudios sobre la cortesia y descortesia verbal en
el discurso oral, partiendo de que en la Empresa Puerto Moa, después del
diagndstico previo se identificaron actos de habla caracterizados por violencia
verbal.
Teniendo en cuenta esta situacion se plantea como problema cientifico:
¢, Qué rasgos definen los actos de habla caracterizados por violencia verbal en la
Empresa Puerto Moa? Con el objetivo de darle solucién al problema cientifico se
propone como objetivo general:
Determinar los rasgos que definen los actos de habla caracterizados por violencia
verbal en la Empresa Puerto Moa.
Y como obijetivo especifico:

e Analizar los presupuestos tedricos sobre el tema

e Caracterizar la Empresa Puerto Moa

e I|dentificar los actos de habla caracterizados por violencia verbal en la

Empresa Puerto Moa.
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Métodos utilizados.

Método etnometodologico:

Es el que se aplica para explicar el orden, coordinacion y cohesividad sociales; a
partir del andlisis de las interacciones cotidianas, caracterizadas por el compromiso
emocional de los participantes, con sus procedimientos interpretativos y
expectativas. La ethometodologia entendida como, la investigacion empirica (logia)
de los métodos (método) que utilizan las personas (etno) para dar sentido y
producir, al mismo tiempo, la actividad social cotidiana, es decir, el estudio de los
procedimientos constitutivos de la inteligibilidad social, supera el marco de la
sociologia tal como se define tradicionalmente, puesto que la inteligibilidad social
recubre el conjunto de las actividades humana

La etnometodologia fue propuesta por el socidlogo Harold Garfinkel al publicar
Studies in Etnomethodology (Estudios en Etnometodologia)en el afio 1967. Se trat
de una respuesta critica a la sociologia estructural de su tiempo, ya que rechaza
aquellos discursos sociales que calificaban la accion humana de automatista, asi
como las teorias que daban por sentados conceptos como estructura, clase social,
cultura, sistema, familia, identidad, etc.

La etnometodologia es la que estudia los métodos o procedimientos con los que los
integrantes de la sociedad dan sentido a la vida cotidiana o actian en ella; desde la
consideracion de que el orden social estd determinado por los continuos actos
interpretativos de los sujetos implicados.

Observacion encubierta: Aqui el investigador no se presenta como tal, es decir las
personas que van a ser objeto de observacion no lo saben. En este caso la ventaja
fundamental es que, al no ser conocida las intenciones del investigador, la conducta
de las personas observadas no se altera como producto de la observacion.

La técnica es una operacion especial para poder recolectar, procesar y analizar los
datos que se realiza a un nivel empirico, de ahi su importancia en la investigacion.
Las encuestas es una técnica mediante la cual el investigador busca recaudar
datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no modifica el entorno ni controla
el proceso que esta en observacion (como si lo hace en un experimento). Los datos

se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a
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una muestra representativa o al conjunto total de la poblacién estadistica en estudio,
formada a menudo por personas, empresas 0 entes institucionales, con el fin de
conocer estados de opinidn, caracteristicas o hechos especificos. El investigador
debe seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con la naturaleza de
la investigacion.

Grabacién encubierta: es una conversacion en que los participantes no han sido
previamente advertido del hecho de que estan siendo grabadas sus elocuciones.
Categorias analiticas

Actos de habla: Son tipos de acciones que involucran el uso de la lengua natural y
estan sujetos a cierto numero de reglas convencionales y/o principios pragmaticos
de pertinencia.

Violencia verbal: Es un tipo de violencia ejercida sobre numerosas personas,
puede estar introducida en la rutina mediante comentarios, consejos, burlas,
reclamos descalificaciones, sarcasmos, e insultos.

Estructura de la tesis:

Capitulo 1: La violencia verbal en el discurso oral. Presupuestos tedéricos para su
estudio

1.1 Sociolinglistica y pragmatica

1.1.1 Lengua — Cultura — Sociedad

1.2 Cortesia y descortesia como estrategias del discurso oral

1.3 La violencia verbal en los actos de habla

Capitulo 2: Andlisis de los Resultados

2.1 - Disefio metodoldgico

2.2 - Caracterizacion sociodemografica de la Empresa Puerto Moa

2.3 - Analisis de los Resultados

2.3.1 Resultados de las Encuestas

2.3.2 - Resultado y andlisis de las Grabaciones Encubiertas

2.2 Caracterizacion sociodemografica de la Empres Puerto Moa.

Con mas de cincuenta afios de experiencia en operaciones portuarias la Empresa
Puerto Moa “Comandante Raul Diaz Arguelles” se encuentra localizada bordeando
una darsena artificial ubicada al Sur de la Ensenada de Yaguasey, Bahia de Cayo
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Moa, en los 20° 39' 30" Ny a 74° 55'40” O y al Este del pueblo de Moa. El canal y
la darsena tienen una profundidad de disefio minimo de 11,3 m, lo que permite
operar buques de hasta 20 000 DWT.
Cuenta con dos instalaciones, una en Moa y la otra en Nicaro y en ambos lugares
se cuenta con un Campo de Boyas para la recepcion de combustibles. Posee areas
de almacenamientos de petréleo, amoniaco y carbon, asi como medios para la
transportacion terrestre y maritima.
La funcién fundamental de la empresa es la exportacion de niquel e importacién de
los suministros para el consumo de las industrias y el desarrollo industrial de la
zona, con el objetivo de ayudar en la prestacion de servicios en operaciones de
carga, descarga, recepcion y entrega de niquel a las empresas dedicadas a esta
actividad. Ademés brindan servicios de dragado, almacenaje y distribucion de
materias primas (carb6n, amoniaco, combustibles, azufre, etc) almacenaje de
mercancias, servicios de mineria y transportacion coral, entre otros. Esta opera en
el Puerto de Nicaro y los Campos de Boyas de Moa y Feltdon, ejecuta operaciones
de descargas de materias primas, equipos, materiales y mercancias en general en
dichas instalaciones.
Y tiene como mision y visién:
Mision: Efectuar eficientemente las operaciones maritimas y portuarias, asi como
la transportacion de los insumos que garanticen la continuidad del proceso
productivo de las entidades del niquel.
Vision: Excelencia en todo lo que hacemos. Seremos una gran empresa
comprometida a garantizar la maxima calidad de los servicios y procesos. Ampliar
nuestros servicios, posibilitard mantener la competitividad en el mercado.
Funcionalmente la EPM esta organizada en ochos Unidades Empresariales Basicas
(UEB) y cuatros Areas de Regulacion y Control. A continuacién se muestra el
organigrama general de la misma:
Unidades Empresariales de base

e UEB Explotacién Portuaria Moa

e UEB Explotacion Portuaria Nicaro

e UEB Mantenimiento
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e UEB Servicios de Transportacion

e UEB Coral Maritimo

e UEB Recepcion y Suministro

e UEB Productos Basicos Nicaro

e UEB Abastecimiento Técnico y Materiales Area de Regulacién y Control

e Direccion General

e Direccion Técnica

e Direccién Econdmica

e Direccion de Recursos Humanos
La Empresa Puerto Moa mantiene un sistema de gestion de la Calidad certificado
acorde a los requisitos de la norma internacional ISO 9001: 2000 para los procesos
de manipulacibn de mercancias en puertos y almacenes, consolidacion y
desconsolidacion de cargas y tarjado e inspeccion de mercancias, asi como las
Areas de Regulacion y Control de apoyo a estos procesos.
La Empresa cuenta con capacidad material y técnica que le permite ofrecer tanto a
las empresas del Grupo Empresarial CUBANIQUEL, asi como a otros clientes
nacionales y extranjeros, con una amplia variedad de servicio y un alto nivel
profesional.
En esto momento la empresa cuenta con 669 trabajadores de ellos expuesto a alto
riesgo 360.
Organigrama General de la EPM
Breve descripcion

» UEB Explotacion Portuaria Moa
La UEB Explotacion Portuaria de Moa atiende las operaciones portuarias por los
Muelles 1y 2, las operaciones de descarga de Fuel Oil por el campo de boyas.
El Muelle 1 estd destinado a la descarga y carga de sustancias peligrosas de
distinto tipo, entre las que se encuentran Fuel Oil, Diesel Oil, Gasolina, Gas Licuado
de Petroleo (LPG), Amoniaco, Acido Sulfurico y Keroseno. Esta ubicado en la cota
3.0 m sobre el nivel del mar, con una longitud de 92.3 m y un ancho de plataforma
de 24.39 m. Para realizar las operaciones cuenta con instalaciones de tuberias y

valvulas y otros accesorios que permiten el transporte de cada sustancia hacia y
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desde los tanques de almacenamiento. (en estos momentos este muelle esta en
reparacion capital, por lo que se esta prestando el servicio por el muelle 2,
cumpliendo con todo los establecido).
El Muelle 2 esta destinado al atraque y desatraque de barcos de carbon, azufre y
carga general. Est4 ubicado en la cota 3.0 m sobre el nivel del mar, con una longitud
de 292.5 m y un ancho de plataforma de 24.25 m.
La UEB cuenta con la cuenta con los siguientes equipamientos:

e 2 Gruas Porticos.

e 2 Gruas de esteras.

e 2 Ritaker.

e 2 Cargadores

e 3 Montacargas frontales
Esta UEB cuenta con 94 trabajadores de ellos estan expuesto a alto riesgo 65

» UEB Recepcion y Suministro
La UEB Recepcion y Suministro atiende los procesos de recepcién, preparacion y
suministro de petréleo y amoniaco, asi como la Base de Carbén y el Pipe Rack o
Bandeja de tuberias hasta la Che Guevara. A continuacion se explicara brevemente
cada uno de estos procesos.
Proceso de Recepcion, Almacenamiento, Preparacion y Suministro de
Petroleo.
La recepcién de petroleo hacia los tanques de almacenamiento se puede hacer por
dos vias:
- Desde barcos cisternas de capacidad aproximada de 15 000 t que atracan por

el Muelle 1;
- Desde tanqueros de capacidad aproximada de 50 000 t que atracan por el

Campo de Boyas.
Al llegar la carga, los funcionarios maritimos crean las condiciones técnicas y
organizativas para realizar las operaciones necesarias para el atraque del barco y
descarga del producto, a la vez que la Direccion de la Base de Combustible crea las
condiciones operacionales para recibir la carga y define los tanques donde se
recepcionara el combustible.
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Los funcionarios de Cuba Control realizan las mediciones en los tanques de
recepcion seleccionados, certificando el nivel de los mismos. También certifican la
calidad y cantidad de la carga a través de muestreos, andlisis y mediciones de la
carga a bordo.

Descarga desde el Campo de Boyas

El Campo de Boyas cuenta con tres anclas que posibilitan el amarre del buque en el
sitio adecuado para el acople de las mangueras con la tuberia submarina. El buque
se posiciona de forma tal que permita la conexion de la salida de sus bombas al
Oleoducto que lleva el Fuel Oil hasta los tanques de almacenamiento, localizados
en la Base de Combustible.

El Oleoducto esta formado por una linea submarina de 600 mm de didmetro y 1000
m de longitud aproximada que llega hasta la linea costera, donde se bifurca en dos
lineas paralelas de 500 mm de didmetro y 2400 m de longitud aproximada, que
llegan hasta la entrada de la Base de Combustible, donde se unen en una linea que
conduce el combustible hacia los tanques de almacenamiento.

Para la descarga de petroleo, el barco se conecta a la seccion submarina del
Oleoducto (denominado plens) por medio de dos lineas de mangueras de goma y
metal de 200 mm de didmetro. El barco cuenta con un sistema de calentamiento
que garantiza el suministro del Fuel Qil con una temperatura entre 60y 70 °C.

A la llegada de la linea marina a tierra, esta instalado un manémetro local y una
vélvula de cierre manual. Cada una de las lineas paralelas comienza y termina con
una valvula eléctrica de cierre y a lo largo de su trayectoria contienen 5 expansiones
para la compensacion de la dilatacion térmica. . EI material de las tuberias es acero
al carbono, con un recubrimiento exterior de pintura blanca de poliuretano

Una vez que los buques concluyen la descarga, se bombea agua salada hasta
desplazar el Fuel Oil del Oleoducto. Ello se hace con el objetivo de impedir el
atascamiento del flujo en la tuberia debido a la alta viscosidad que puede alcanzar
el Fuel Oil al enfriarse. Al iniciar la descarga, el Oleoducto se encuentra lleno de
agua salada, que se desvia hacia el Tanque de Recepcion de Agua Salada mientras

es desplazada por el Fuel Oil. El desvio del flujo segun sea agua salada o Fuel Oil
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se puede hacer de forma manual o de forma automatica partiendo de la sefial que
emite el sensor de presencia de agua que se ubica al final de las lineas paralelas.
Cargay Descarga por el Muelle 1

Cuando los barcos cisternas de capacidad aproximada de 15 000 t atracan al Muelle
1, se procede a la conexion de las mangueras que unen al barco con un ducto que
llega hasta la Base de Combustible. Una vez seleccionado y alineado el tanque de
recepcion se inicia el bombeo desde el barco. También se realiza la operacion de
despacho del combustible almacenado en la Base a través de barcos cisterna. Para
ello se utilizan las mismas instalaciones del Muelle 1 usadas para la descarga. Una
vez seleccionado el tanque desde el cual se va a hacer el suministro, éste se alinea
con la bomba correspondiente de la Casa de Bombas de la Base de Combustible y
se inicia la operacioén de carga del buque cisterna.

Almacenaje

La Base de Combustible posee un volumen total de disefio de 115 000 m?
distribuido en seis Tanques (TK — 1, 2, 3, 4, 5, y 6), cinco de ellos con un volumen
de disefio de 20 000 m®y uno de 15 000 m®. Ello equivale a una capacidad total de
recepcion de 100 000 t: cinco tanques de 17 500ty un tanque de 12 500 t.

Cada tanque cuenta con un sistema de calentamiento que mantiene la temperatura
entre 60-70 °C y un medidor de nivel que envia la sefial al conmutador instalado en
la pizarra de control. Ademas cada tanque posee una valvula de entrada, una de
salida y cuatro valvulas de drenaje de agua. Una vez depositado el petréleo, se
deja 24 horas de reposo para la decantacion del posible contenido de agua.
Suministro de Petroleo

La distribucion de petrdleo se realiza a través de 4 bombas ubicadas en la estacion
de bombeo de la Base de Combustible. El petrdleo se suministra a los
consumidores por dos vias mediante bombeo a través de tuberias incluidas en los
pipe racks que van a las Plantas productoras, Fabricas Comandante Ernesto Che
Guevara y Pedro Sotto Alba respectivamente.

Recepcidn, Almacenamiento, Preparacion y Suministro de Amoniaco.

La instalacién cuenta con 15 balas de 100 m® cada una para la recepcion de

amoniaco anhidro, 2 tanques de 400 m® para el almacenamiento de soluci6n
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amoniacal, 2 tanques de 400 m® para agua débil, 1 sistema de torres de
enfriamiento con 2 ventiladores de tiro inducido, 2 convertidores y 7 bombas. De
estas Ultimas: 2 bombas de agua amoniacal de 30 m%h, 2 bombas de solucién
amoniacal de 30 m%h y 3 bombas de agua normal. El proceso tecnolégico de esta
instalacion esta formado por dos operaciones fundamentales:

e Recepcion y almacenamiento del amoniaco anhidro.

e Preparacion de la solucion amoniacal al 25 % y suministro a los

consumidores.

Recepcidon y almacenamiento del amoniaco anhidro
Antes de proceder a la descarga de amoniaco anhidro se preparan las condiciones
en los balas de recepcidn y en el barco de suministro. La temperatura de
almacenamiento del amoniaco anhidro en el barco es a -33 °C y presion
atmosférica, mientras que en la Base, la presion puede llegar hasta 15 kgf/cm? y
temperatura 38 °C respectivamente. El aimacenamiento del Amoniaco se realiza en
condiciones ambientales.
Para facilitar la descarga el barco eleva la temperatura del amoniaco anhidro desde
—33 °C hasta 0.5 °C. Mientras que para el llenado de las balas es necesario facilitar
el desplazamiento del amoniaco gaseoso “caliente” contenido en estas. Ello se
puede lograr por dos vias:

e conectando el volumen gaseoso de las balas con los recipientes del barco

e extrayendo el gas de las balas con ayuda de los compresores antes de iniciar

la descarga hasta lograr un enfriamiento adecuado.

Para la descarga se procede a instalar las mangueras de liquido y de gases, o las
de liguido solamente, entre el barco y la linea de tierra, segun las condiciones de
operacion establecidas para la descarga.
Durante el proceso de llenado, las balas se dividen en dos grupos que operan
simultdneamente. Cuando se estabiliza el bombeo, desde el panel se controla el
nivel de cada bala, que no debe exceder el 85 % de su volumen. Luego de llenado
todo el sistema se le avisa al operador del barco para concluir la descarga y

proceder a la desconexion de las mangueras. Posteriormente se verifica el nivel,
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presion y temperatura de todas las balas y se igualan los niveles a través de la linea
de liquido.

Durante todo el proceso de recepcion de amoniaco se mantiene alerta el servicio de
rescate y emergencia y permanecen en el Muelle una ambulancia y un carro-
bomba.

Preparacion de la solucion amoniacal al 25 % y suministro a los consumidores
Para la preparacion de la solucion amoniacal, se abre la valvula de salida que
facilita que el amoniaco anhidro fluya empujado por la presion de almacenamiento
hacia el convertidor y se arranca la bomba que suministra agua a éste.

Al unirse el agua con el amoniaco anhidro, ocurre una reaccién exotérmica con
desprendimiento de calor, que eleva la temperatura de la solucién hasta 76 °C. La
solucién es enviada hacia un enfriador tubular donde se enfria hasta 35 °C. Como
medio refrigerante se utiliza agua que circula por la torre de enfriamiento.
Posteriormente la solucion amoniacal al 25% se envia hacia los tanques de
almacenamiento de 400 m* de capacidad.

Cada tanque de almacenamiento esté protegido contra cambios bruscos de presion
por medio de vélvulas de presion y vacio que aseguran el escape de los gases
amoniacales cuando la presién sobrepasa los 0.3 kgf/ cm?.

De los tanques de almacenaje, mediante dos bombas centrifugas, la solucion
amoniacal se envia hacia la fabrica Comandante Ernesto Guevara a través de un
ducto. También existe un cargadero donde se despacha solucion amoniacal
directamente a carros cisterna.

Proceso de Recepcidn, Preparaciéon y Suministro de Carbdén Antracita.

El carbon antracita se recibe desde el exterior en barcos o patanas a través del
Muelle 2. De aqui se traslada en camiones de volteo, hacia el area destinada para
su almacenaje en la Planta de Carbon.

La Planta tiene una capacidad de produccion de 28 t /dia de carbon triturado. El
carbon sin procesar se recoge con una grua de pala, que lo deposita en la tolva de
recepcion del molino. Desde aqui, por gravedad, el carbon sin fraccionar va
cayendo en el triturador de rodillo y de éste, pasa a la banda transportadora que lo
hace llegar hasta el clasificador de particulas por via himeda. El clasificador esta
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conformado por un cilindro rotatorio, donde el carb6n se tamiza bajo rociadores de
agua a presion. Las particulas con diametro menor de 1.6 mm son consideradas
desechos del proceso y pasan a una piscina de decantacion donde se separan del
agua. Las particulas con tamafio entre 4.36 y 1.6 mm caen por gravedad sobre
camiones de volteo y se trasladan hacia la zona de almacenaje y secado a la
intemperie, siendo este el producto final de la Planta. La fraccion de carbon con
tamafio superior a 4,36 mm se denomina carbon de rechazo y es almacenado para
su posterior reprocesamiento. El producto final de la Planta se traslada hacia la
fabrica “Comandante Ernesto Guevara” por medio de camiones de volteo, para ser
utilizado en su proceso.

La fraccion fina de carbdn se extrae de la piscina de decantacion y se transporta por
camiones de volteo hacia las &reas de almacenamiento de desechos del proceso.
Bandeja de tuberias (Pipe Rack) hacia la fabrica “Comandante Ernesto
Guevara”

Entre UEB Recepciéon y Suministro y la Fabrica “Comandante Ernesto Guevara”
existen 4 tuberias destinadas a suministrar solucion amoniacal y petréleo hacia la
Fabrica y recibir agua y vapor de ésta. Estas cuatro tuberias comparten los soportes

y el derecho de via que va bordeando la carretera que une las dos instalaciones.

Esta UEB cuenta con 77 trabajadores, de ellos estan expuestos a alto riesgo 46.
» UEB Coral Maritimo

La UEB Coral Maritimo presta los servicios de remolcadores para el atraque y
desatraque de Bugues en Explotacion Portuaria y en el Campo de Boyas; ademas
presta servicios de buceo para realizar la inspeccion subacuética de los elementos
de las boyas de amarre y las mangueras de conexion con la linea submarina del
oleoducto que trasporta el Fuel Oil hasta la UEB Recepcion y Suministro. Cada 4
horas de operaciones de bombeo se ejecuta una inspeccion de oficio por el equipo
de buzos hasta tanto se termine la descarga.

La UEB brinda los servicios de extraccion y transportacion de lodo o cieno
carbonatado; atrague y desatraque de buques; salvamento a embarcaciones;
custodia de buques; cabotaje de mercancias; buceo y pesca. Cuenta con la

siguiente infraestructura:
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e 7 Remolcadores.
e 3 Patanas.
e Una Grua Flotante.
Esta UEB cuenta con 91 trabajadores, de ellos estan expuestos a alto riesgo 71
» Servicios de Transportacion
La UEB Servicios de Transportacion comprende Una brigada de Poncheria, un
grupo técnico, un grupo economico y esta destinada a las prestaciones de servicios
en la transportacion de mercancias de importacién y exportaciéon contenidas en
bultos, a granel y liquidas, asi como al transporte de las sustancias peligrosas
manejadas por la EPM.
Para realizar su funcion cuenta con el siguiente equipamiento:
e 47 Rastras tractoras
e 4Belaz F/S
e 1 Camiones CAMAZ volteo
e 3 Camiones de volteo VOLVO
e 1 Camion TATRA volteo
e 6 Camiones Mercedes Benz
e 7Camiones planchas
La UEB Tiene un total de 105 trabajadores de ellos 74 estan expuesto a alto
riesgos.
La UEB atiende los procesos de recepcion, preparacion y suministro de petréleo y
amoniaco, el Pipe Rack o Bandeja de tuberias hasta la Fabrica Comandante Rene

ramos Latur.

2.3 - Analisis de los Resultados.

A través de la observacion encubierta (como se explic6 anteriormente) se
detectd que en la Empresa Puerto Moa, donde se realizd el estudio, tanto las
mujeres como los hombres hacen uso de actos de habla caracterizados por
violencia verbal por lo que se encuestaron 15 mujeres y 15 hombres
distribuidos segun las variables extralingliisticas edad y sexo. Se realizaron

ademas grabaciones encubiertas que sirvieron para corroborar que no coincide
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lo que los hablantes dicen hacer, en las encuestas, con lo que en realidad
hacen.
2.3.1Resultados y analisis de las encuestas.
Informantes masculinos. (Anexo 2)
Primer grupo etario.
Los informantes en este primer grupo etario coinciden en el uso de palabras
como hermano, hermana, mi amor, mi &angel, socio, para dirigirse a sus
amigos en sentido carifioso, es decir, en situaciones amistosas.
Cuando se encuentran frente a una situacion de conflicto aseguran utilizar
sobre todo la conversacion para evitar llegar a una pugna que esté mediado por
los golpes. Confirman que son capaces de poner en practica la violencia verbal y
llevarla hasta las ultimas consecuencias, sin importar cuales sean.

- Si se les lastima a un ser querido (este planteamiento es recurrente en

los informantes)

- Cuando se viola mi derecho como trabajador, principalmente por
parte del jefe que me amenaza verbalmente. (La mayoria asegura que no
son violentos con los demas a menos que lo sean con ellos)

- Si se le imponen por jerarquia un trabajo bajo agresiones verbales y
amenazas.

- Si fuesen violentados de cualquier forma por alguien.

En este primer grupo etario, de los informantes masculinos expresan que no son
violentos, pues no hacen uso de la violencia verbal a no ser que se le provoque
como se explicé anteriormente. Se puede apreciar que predomina el intento de
conservar la imagen publica. Se debe destacar que existe desconocimiento del
término violencia verbal. Los informantes de este grupo asocian la violencia
verbal a palabras feas, y mal dichas, por

Ejemplo:

- Faltar el respeto a las personas mayores.

- Ofender, gritar, amenazar e insultar.

- Agredir con palabras y gestos.
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En este grupo se trabajoé con un total de 4 informantes del sexo masculino, los
cuales refieren que el uso de la violencia verbal entre ellos, tanto en

situaciones amistosas como de conflicto es:

Si: No: 4 A veces:

Este resultado ratifica lo que se exponia anteriormente; para los hablantes es
importante la proteccibn de su imagen, como se puede apreciar, de los 4
encuestados ninguno acepta el uso de la violencia verbal.

En el segundo grupo etario y en situaciones amistosas, algunas de las
personas encuestadas coinciden en el uso de las palabras como socio,
descarao, hermano, colega, Brother, negra(o) de mierda, cabrén e hija de puta,
para dirigirse a ellos de forma carifiosa; otros, por el contrario, expresan su
desagrado por estas frases y declaran que los llaman por sus nombres, mejor
son sencillos y asi muestran respeto por su interlocutor o sea su amigo.

En situaciones de conflicto declaran que serian violentos cuando les hacen algo
gue no es de su total agrado, en estos casos pueden llegar a mentar la madre a
su contrario, decirles palabras o frases como imbécil, ingrato, hijo de puta,
bobo, come mierda, come pinga, come fana, maricdn y otras que constituyen
ofensas, por el contrario, hay quienes tratan de no llegar al empleo de la violencia,
utilizan para ello la conversacion como técnica para evitar los golpes. Se hace
necesario aclarar que estas respuestas fueron obtenidas indistintamente sin
distincion de nivel educacional.

Al igual que Ilos informantes del primer grupo etario se muestra
desconocimiento del término violencia verbal, se asocia solamente con algo feo,
ofensas que se hace la gente, insultos hacia otra persona, amenazar.

De las 7 personas a las que se aplicé la encuesta del al sexo masculino entre ellos
la frecuencia de uso de la violencia verbal es la siguiente:

Si: 2 No: 3 A veces: 2

Los resultados que se exponen anteriormente se resumen en la frecuencia con
gue dicen utilizar la violencia verbal los informantes en este grupo, dos la
admiten, tres de ellos dice que no la utiliza en ningn caso y los 2 restantes

admiten que a veces, lo que queda comprendido en las palabras y frases que
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contienen violencia verbal, vistas arriba.

El andlisis de la informacién aportada por el tercer grupo al que se aplicaron las
encuestas ofrece los siguientes resultados:

Al ser las personas mayores de 55 aflos mas conservadoras que los de los otros
dos grupos etarios, se debe comprender por qué sus respuestas tuvieron en todo
momento la intencién de salvaguardar su imagen y no admitieron el empleo de la
violencia verbal.

En el caso de las situaciones amistosas estos informantes aseguran no usar
palabras vulgares u obscenas para dirigirse a sus amigos, prefieren llamarlos por
sus nombres; y si por ejemplo, admiten no ser muy amistosos, aseguran que
tratan por todos los medios de mantener una relacion simpética con quienes
los rodean.

En las situaciones de conflicto, por su parte, prefieren decir insultos a los
demas, pues segun su concepto no son tan hirientes porque no tienen una fuerte
carga de significado y son dirigidos a personas cercanas en cuanto a la amistad
gue los une. Palabras como tonto, anormal, trastornado no son consideradas por
los informantes de este grupo como vulgares; sin embargo, la mayoria segura
gue no le gusta llegar al conflicto y que lo evita de cualquier forma.
Respondieron afirmativamente que no utilizan la violencia a menos que sean
agredidos o sientan que alguien quiere imponerles un concepto con el cual no
estan de acuerdo. En su mayoria prefieren responder que no son violentos, que
no ofenderian para que no los ofendieran, o que llegarian al uso de la violencia
sisienten que se les ofende a ellos o0 a sus familiares.

El empleo de malas palabras o palabras obscenas les resulta familiar pero lo
niegan. La proteccion de la imagen positiva de cada uno va mas alla porque tratan
de que el concepto se haga extensivo a todos los que pertenecen a esa
generacion. Se refieren a que son los jéovenes quienes ponen en practica este tipo
de conductas censurables por demas.

Como en los grupos anteriores los conceptos de violencia verbal se confunden y

se asocian con:
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- Ofensas a los demas.

- Faltar al respeto a alguien.

- Algo que no se debe decir.

- Incultura social, agresion, amenaza.

De los 4 entrevistados en este grupo del sexo masculino. La frecuencia de uso
gue admiten del término es la siguiente:

Si: -- No: 4 A veces: --

En estos resultados se puede apreciar que los 4 encuestados niegan el uso de la
violencia verbal. Con la aplicacion de esta técnica queddé demostrado que
existe una marcada tendencia a la protecciébn de la imagen por parte de los
hablantes.

Sin distincion de sexo, edad o nivel de instruccion, la mayoria de los informantes
declaran que no utilizan la violencia tanto verbal como fisica ni en situaciones
amistosas, ni de conflicto.

La proteccion de la imagen se hace mas notable pues el uso de la violencia verbal
es negado por cada uno de los informantes. Sin embargo esta proteccion de la
imagen publica tiene un coste para el resto de las personas, pues los encuesta
aseguran que conocen el término pero que no la emplean.

2.3.2 Resultados y andlisis de las informantes femeninas (Anexo 3).

Primer grupo etario.

Los informantes en este primer grupo etario coinciden en el uso de palabras
como mi amor, mi angel, socio, negron, maricén, vete para el carajo para
dirigirse a sus amigos en sentido carifioso, es decir, en situaciones amistosas.
Cuando se encuentran frente a una situacion de conflicto aseguran utilizar
sobre todo la conversacion para evitar llegar a la violencia fisica.

Confirman que son capaces de poner en practica la violencia verbal y llevarla
hasta las Ultimas consecuencias, sin importar cuales sean:

- Sison agredidos verbalmente.

- Sisele ofende a sumadre o a otro persona a llegada a ellos.

En este primer grupo etario, de los informantes femeninos expresan que no son

violentos, pues no hacen uso de la violencia verbal a no ser que se le provoque
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como se explico anteriormente. Pero si son violentados verbalmente usarian las
palabras o frases como: estupido, imbécil, come tranca, hijo de puta o depende
de la ocasion y la forma en que se le violente verbalmente.
Se aprecio que predomina el intento de conservar la imagen publica. Se evidencia
al igual que los hombres desconocimiento del término violencia verbal. Los
informantes de este grupo asocian la violencia verbal a palabras feas, y mal
dichas, por ejemplo:

- Faltar el respeto a las personas mayores.
- Ofender, gritar, amenazar e insultar.
En este grupo se trabajo con un total de 4 informantes del sexo femenino, los
cuales refieren que el uso de la violencia verbal entre ellos, tanto en
situaciones amistosas como de conflicto es:
Si:-- No:2 A veces:2
Dos de los informantes niegan su uso y dos lo utilizan a veces. Con estos resultados
se evidencia la falta de reconocimiento del uso de la violencia verbal por parte de
los informantes, como estrategia de conservar su imagen.
En el segundo grupo etario y en situaciones amistosas, algunas de las mujeres
encuestadas coinciden en el uso de las palabras como: hermana, manita,
corazén, cofio amigo, socia, para dirigirse a ellos de forma carifiosa.
En situaciones de conflicto declaran que serian violentos cuando les hacen algo
gue la ofende, la insultan o agreden verbalmente en estos casos pueden llegar a la
conversacion para aclarar la situacion sin llegar a los insultos.
Por el contrario otras, dirian palabras o frases como imbécil, payaso, bobo, come
mierda, come pinga, Yy otras que constituyen ofensas que sean comun en el
momento.
Las informantes de este grupo muestran desconocimiento del término violencia
verbal, lo asocian solamente con ofensas de palabras, agresiones verbales,
amenazas, insultos.
De las 7 personas a las que se aplico la encuesta del sexo femenino entre ellos la
frecuencia de uso de la violencia verbal es la siguiente:
Si: 2 No: 2 A veces: 3

38



La Violencia Verbal

Los resultados que se exponen anteriormente se resumen en la frecuencia con que
dicen utilizar la violencia verbal los informantes en este grupo, dos la admiten, dos
de ellos dicen que no la utilizan en ningun caso y los 3 restantes admiten que a
veces, lo que queda comprendido en las palabras y frases que contienen violencia
verbal expuestas en el analisis.

El analisis de la informacion aportada por el tercer grupo al que se aplicaron las
encuestas ofrece los siguientes resultados:

Al ser las personas mayores de 55 afilos mas conservadoras que los de los otros
dos grupos etarios y por ser mujeres, se debe comprender por qué sus respuestas
tuvieron en todo momento la intencién de salvaguardar su imagen y no admitieron el
empleo de la violencia verbal.

En el caso de las situaciones amistosas estos informantes aseguran no usar
palabras vulgares u obscenas para dirigirse a sus amigos, prefieren llamarlos por
sus nombres; y si por ejemplo, admiten no ser muy amistosos, aseguran que tratan
por todos los medios de mantener una relacién cordial con quienes los rodean al
igual que los informantes masculinos de este mismo grupo etario.

En las situaciones de conflicto, por su parte, prefieren conversar, ignorar a la
persona dandole la espalda para evitar la emisién de alguna ofensa, asegurando
gue no le gusta llegar al conflicto y que lo evitan de cualquier forma.

El empleo de malas palabras o palabras obscenas les resulta familiar pero lo
niegan. La proteccion de la imagen positiva de cada uno va mas alla porque tratan
de que el concepto se haga extensivo a todos los que pertenecen a esa generacion.
Se refieren a que son los jovenes quienes ponen en practica este tipo de conductas
censurables por demas.

Como en los grupos anteriores los conceptos de violencia verbal se confunden y se
asocian con:

- Ofensas a los demas.

- Faltar al respeto a alguien.

- Incultura social, agresion, amenaza.
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De los 8 entrevistados en este grupo del sexo masculino. La frecuencia de uso que
admiten del término es la siguiente:

Si: -- No: 4 A veces: --

En estos resultados se puede apreciar que los 4 encuestados niegan el uso de la
violencia verbal. Con la aplicacion de esta técnica qued6 demostrado que existe una
marcada tendencia a la proteccién de la imagen por parte de los hablantes. Sin
distincibn de sexo, edad o nivel de instruccion, la mayoria de los informantes
declaran que no utilizan la violencia tanto verbal como fisica ni en situaciones
amistosas, ni de conflicto.

La proteccion de la imagen se hace mas notable pues el uso de la violencia verbal
es negado por cada uno de los informantes. Sin embargo esta proteccion de la
imagen publica tiene un coste para el resto de las personas, pues los encuestado
aseguran que conocen el término pero que no la emplean.

Ademas de esta técnica se aplicaron 10 grabaciones encubiertas, técnica que
permiti6 que las personas actuaran de forma natural, y los resultados fueran mas
veridicas de ellas se exponen el andlisis en el siguiente epigrafe.

2.4- Resultados y anédlisis de las grabaciones encubiertas.

Se recogioé un total de 10 conversaciones informales, 5 en situaciones amistosas
y 5 en situaciones de conflicto. A partir de la informacion recogida en las 10
grabaciones realizadas, la muestra se analiz6 teniendo en cuenta la edad, sexo
situaciones comunicativas y el contexto.

A continuacion se ofreceran los resultados obtenidos de manera general, en
las grabaciones encubiertas para luego ser comparados con los resultados de la
técnica anterior (la encuesta).

Situaciones amistosas:

Actos de habla en situaciones amistosas y que por la observacion efectuada son
considerados como violentos para los destinatarios.

1- Situacion Comunicativa (S/C): en la oficina un grupo de comparfieros con
edad aproximada entre 20 y 35 afios conversan acerca de un trabajo pendiente.
Uno de ellos se dirige a una de sus compafieras y le dice: muchacha vamos hacer
ese papeleo para salir de eso, ante esta exhortacién su compariera le responde:
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Acto de habla con
violencia verbal
Texto linguistico (T/L) Texto no Linguistico (T/nL)  AHcVV
Deja de comer mierda. Gestos de desprecio insultante con
matiz directo

En este caso ofende a su compafero con el adjetivo comemierda, directamente
violentando su imagen publica en el contexto laboral. La distancia social (amistad),
propicia que el destinatario no considere estas palabras como insultos, que las
admita en forma de broma.
2- S/C En el pasillo hombres con edades que oscilan entre 30 y 50 afios , se

pueden escuchar frases como estas:

T/L T/nL AHcVvV
Ese es un mongolico  gestos de desprecio. insultante con matiz
Indirecto

El pronombre demostrativo ese demuestra que el insulto va contra la persona con
guien se realiza la conversacion, a pesar de que quien lo emite no llega a hacerlo de
forma directa. Utiliza ese en forma despectiva, para que llegue alin mas su mensaje al
otro.

Es un mogdlico frase que se refiere a alguien que no hace bien las cosas, que no esta a

la altura de los demas; califica a aquellos que no son muy dados a las peleas, que lo
dominan facil. El sustantivo mongdlico que ha tomado funcion adjetiva es utilizado
frecuentemente entre amigos, incluso para saludarse.
3- Dentro de esta misma situacion comunicativa se obtuvo también el siguiente acto de
habla:
T/L T/nL AHcVV
Puta manos a ambos lados insultante directo.

de la boca
Frases como estas pueden parecer insultantes, pero en la situaciébn comunicativa que
son analizadas el receptor las acepta, no muestra rasgos de desagrado, e incluso se rie
de vez en vez pues la misma es utilizada en forma de saludo.

Resulta interesante como la palabra puta el emisor la utiliza en género femenino, no lo

41



La Violencia Verbal

lleva al masculino. Esto se debe a su intencion de insultar a su amigo de una forma que
entre ellos es aceptada positivamente.

4-S/C: En una oficina un grupo de comparieros de trabajo de entre 38 y 50 afios de
edad conversan acerca de algunos informes atrasados y que el jefe estaba exigiendo

un poco molesto, unas de las compafieras alli presente emite la siguiente frase a sus

companeros.

TIL T/nL AHcVV

El culo se lo van gestos de burla. burlador directo
a romper.

En este caso la emisora le comunica a sus comparieros de lo que le pasara por no a
ver terminado el informe a tiempo, burlandose de forma directa, violentando su imagen
publica y colectiva a la vez, pues no se refiere a una sola persona sino a un

colectivo. La frase el culo se lo van a romper denota la posible medida que tomara

el jefe para con sus comparfieros, por no a ver cumplido con su tarea. Entre ellos no
le es molesta la frase, por la amistad existente, lo toman como una broma

3-S/C: Dos choferes entre 50 y 55 afios de edad conversan en el parqueo. Uno le

dice al otro.

T/L T/nL AHcVWV

Eres un fana, me dejaste  gestos de lamentacion. Insultante directo.
en eso.

El interlocutor ofende a su receptor con la palabra fana para demostrarle que no

sirve para nada, y luego se explica porque me dejaste en eso, es decir lo dejo

embarcado. La frase no trae problema entre ellos se entiende o estan
acostumbrados a tratarse a si, pues la situacion comunicativa se ubica en el eje de
amistad.

En resumen, las caracteristicas generales que se pueden apreciar en este tipo de
situaciones son las siguientes:

Se destacan las expresiones cortas y directas, en la parte léxico-semantica
aparece el uso de demostrativos con caracter despectivo, palabras con carga
semantica fuerte y despectiva ademas, (culo, fana, puta, mongdlico,

comemierda).
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Los textos no linguisticos que se emplean con mayor frecuencia son los gestos de
desprecio, las manos a ambos lados de la boca, en sefal de burla, los gestos y el
rostro que denotan molestia y el tono burlén. Se debe destacar que prima en estas
situaciones la burla, lo que explica que se trate de relaciones amistosas.

Los actos de habla caracterizados por la violencia verbal que tienen mayor
frecuencia de uso son los insultantes con matiz directo e indirecto y los burladores
con matiz directo.

Situaciones de conflicto:

Se analizan a partir de aqui los actos de habla en situaciones de conflicto que, por
la observacién realizada, son considerados como violentos para los destinatarios
1-S/C: En un local de la empresa discuten dos compafneros de trabajo, ambos de
aproximadamente 30 y 40 afios de edad uno de ellos le dice al otro:

TIL T/nL AHcVwV

Mira,td eres maricon, dando manotazos insultante directo

si te cojo te parto en dos.

(volumen alto y agresivo)

En este caso la forma verbal mira en modo imperativo se utiliza para que el
hombre atienda a lo que le va a decir su compafiero de trabajo. (eres maricon)
donde ofende a su receptor con el adjetivo maricon.

Si te cojo te parto en dos implica una accién fisica que esta por ejecutarse y

gue sera perjudicial para el compafiero de trabajo. No se trata solo de la accion de
partir, sino acompafada del complejo preposicional en dos.

El texto no linguistico intensifica la accion de amenaza por el efecto visual que
implica para el destinatario que se encuentra en desventaja (manotazos en forma
de provocacion).

2- S/C: Dentro de una oficina dos mujeres conversan una de 45 afos de edad le

dice a la otra:
TIL T/nL AHcVvV
Ellos son unos come pinga, gestos despectivos insultante indirecta

unos berracos.(tono agresivo)

Los calificativos come pinga y verracos en este contexto tienen la finalidad de
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ofender a un individuo que no se encuentra en la conversacion.

3- S/C: En esta misma situacion la otra compafiera le responde con esta frase a la

otra.
T/IL T/nL AHcVV
Mija, pero explétale la cabeza gestos despectivos insultante indirecta

a esos comemierda.(tono agresivo)

El hablante le recomienda al receptor que le explote la cabeza. Esta frase tiene

como significado que el receptor use la violencia fisica hacia esas personas y a las
vez ofende a esas personas que no se encuentran presentes.

4- S/C: Un hombre y una mujer de edades aproximadas entre 40 y 45 afios
discuten en una oficina por problemas de trabajo.

T/L T/nL AHcVV

iSi no te conviene eso Brazo derecho al frente amenazante con

te vas echando de aqui  sefalando hacia la puerta. matiz directivo.

(volumen alto y agresivo)

La presencia del si condicional seguido de la frase no te conviene eso indica que

si al destinatario no le gusta lo que esta pasando puede tomar la decision de
marcharse que aparece referida mas adelante con la frase que marca un maltrato

te vas echando de aqui, esta depende de la condicion que se le impone

anteriormente. Este acto de habla se acerca a una amenaza o una prohibicion.
5-S/C: Dos hombres de aproximadamente 40 afios de edad tienen una disputa por
una pieza de un carro, uno le dice al otro.

T/L T/nL AHcVV

Oye, verraco, vete pa’l dandole la espalda insultante directo
Carajo (tono agresivo)

El emisor hace uso del vocativo oye para llamar la atencion de su receptor y
aprovechar emitir su ofensa verraco y luego mandarlo pa’l carajo. No es un lugar
alguno, sin embargo, es comun escucharlo pues el significado que se le ha dado en
el argot popular es el de irse a otro lado, dejar en paz a las demas personas.

Se aprecia rebeldia y rechazo con respecto a la persona de la cual se habla. Este

acto pudiera ser catalogado, ademas, como desafiante.
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De manera general, se aprecia en las grabaciones obtenidas a partir de
situaciones de conflicto que las principales estructuras que se utilizan son las
condicionales; las expresiones se hacen mas largas que en las amistosas, ademas
de tener caracter directo.

Los rasgos léxico-semanticos que se destacan son la utilizacion de palabras con

fuerte carga semantica como te parto en dos, explétale la cabeza, berraco,

come pinga, maricén, carajo.

El tono agresivo, por su parte, es el que mas se utiliza en todos los casos, también
el volumen alto y tono agresivo que en ocasiones aparecen fusionados

El texto no linglistico que se emplea para reforzar el conflicto tiene como mas
utilizados los siguientes gestos: dando manotazos, rostro con muecas y brazo
sefialando un lugar.

Los actos de habla caracterizados por la violencia verbal que aparecen son los v
siguientes: amenazante, insultante con matiz indirecto, indirecto, predominan
los actos de habla amenazantes.

2.5 Resultados Generales.

Para comprobar los resultados obtenidos en el estudio de la violencia verbal en la
Empresa Puerto Moa se compararon los resultados obtenidos a través de las
encuestas y grabaciones encubiertas de conversaciones informales. A
continuacion se explicaran cada una de ellas:

Las encuestas:

En el analisis de las encuestas aplicadas a 30 informantes 15 pertenecientes
al sexo masculino y 15 al femenino se revela que:

Atendiendo la variable sexo se aprecia que tanto hombres como mujeres afirman
gue no usan la violencia de este tipo pues son personas pasivas y que no se
meten en problemas. Llaman a los amigos por sus nombres, no utilizan apodos ni
frases vulgares y no ofenden a menos que reciban un insulto antes.

La edad no fue una variable de grandes aportes pues en cada uno de los grupos
predomina la inclinacion a proteger su imagen de cualquier forma, una de las vias
que utllizan es la de inculpar a otros, es decir justifican el reconocimiento del

término a través de la utilizacion que le dan los demas, por la forma en que
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la ponen de manifiesto.

Se debe tener en cuenta que los informantes, no importa el nivel educacional al
que pertenezcan, protegen de igual forma su imagen publica y no admiten el
empleo de actos de habla violentos. La Unica via a través de la cual aseguran
llegar a ser violentos es la de ser ofendidos con anterioridad.

En las encuestas se puede apreciar una mayor tendencia a la proteccion de la
imagen, este planteamiento se ve refutado con la aplicacion de la técnica de las
grabaciones encubiertas de conversaciones, en las cuales existe una diferencia
notable entre lo que los hablantes dicen hacer y lo que en realidad hacen, que ha
sido uno de los propoésitos de esta investigacion.

Las grabaciones encubiertas de conversaciones informales:

Se recogié un total de 10 conversaciones informales, 5 en situaciones amistosas
y 5 en situaciones de conflicto. En el eje amistoso se emplean actos de habla
violentos que no son reconocidos como tal por el receptor, sino que por el
contrario los consideran como bromas, esto lo posibilita la distancia social (de
amistad).

Teniendo en cuenta la variable sexo se puede afirmar que en las muestras
obtenidas no se hace distincion. Se aprecia de una forma bastante tenue una
superioridad en los hombres; las mujeres, por su parte, al verse con menor poder
frente a estos acuden a las ofensas como forma de proteccion.

Si se analiza la variable edad, se puede concluir que de forma general la violencia
verbal es utilizada en los dos ejes referidos sin distincion alguna por grupo, es
decir todos los hablantes la ponen en préctica.

En situaciones amistosas en cuanto a la edad se puede apreciar que en su
mayoria las conversaciones recogidas se desarrollan entre personas de 30 a 55
afios. En los restantes grupos etarios la utilizacién de este tipo de actos de habla
se hace menos frecuente. El sexo no determina el uso de la violencia verbal pues
se obtuvieron muestras de hablantes pertenecientes tanto al masculino como al
femenino.

El nivel de instruccion de los interlocutores no fue posible conocerlo puesto que las

grabaciones tuvieron caracter encubierto.
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Todos los elementos abordados en este capitulo permitieron ilustrar las
caracteristicas de los AHcVV empleados por miembros de la Empresa Puerto
Moa tanto en situaciones amistosas como de conflicto, asi como demostrar que no
poseen una conciencia linglistica de estos usos.
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CONCLUSIONES

Cumpliendo con las etapas propuestas para la investigacion se arrojan los
siguientes resultados:

El andlisis de las concepciones tedricas referidas al tema de actos de habla
caracterizado por violencia verbal enriquecida con la valoracion del
investigador, permitieron estudiar este fenOmeno en la Empresa Puerto
Moa; asi como elaborar el marco tedrico para la investigacion.

La caracterizacion sociodemograficas de la Empresa Puerto Moa, permitio
diagnosticar la presencia de actos de habla caracterizados por violencia
verbal entre sus trabajadores.

Los actos de habla caracterizados por violencia verbal identificados en la
Empresa Puerto Moa se dan tanto en situaciones de conflictos como en
situaciones amistosas y muestran rasgos linglisticos y extralinguisticos
definidos como: insultantes directo e indirecto, amenazantes con matiz

directivo, burlador directo.

48



La Violencia Verbal

RECOMENDACIONES

A partir de estas conclusiones se recomienda:
e Continuar realizando investigaciones con mayor profundidad sobre el tema,
pues es un fendmeno que afecta las relaciones sociales.
e Dar a conocer los resultados de la investigacion a la Direccién de la
Empresa Puerto Moa, con el objetivo de elaborar un plan de accién para

minimizar la presencia de este fendmeno en el proceso de comunicacion.
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Anexo 1
Cuestionario de encuestas

Sexo Edad Nivel de instruccién

1. ¢ Qué es para usted la violencia verbal?

1.1 ¢La utiliza?

__Si__No __Aveces

1.2. Ponga un ejemplo de un caso en el que seria violento.

2. Imagine que se ha molestado por algo que le han hecho. ¢Qué le diria a esa
persona? ¢ Como la llamaria? (Para ofenderla, insultarla, etc.)

3. ¢ Qué palabrotas usaria para dirigirse a amigos en sentido cariioso?

3.1. ¢Las usaria con alguien que no fuera su amigo (a)? ¢Con quién? 3.2. ¢Las
usaria para dirigirse a?

__Varones __Hembras __Ambos

3.3 ¢(Usas esas mismas palabrotas cuando estas molesto?

__Si__No _ Otras (¢cuéales?)

3.2. ¢ En caso contrario cuales utilizas?

4. ¢Cudles son las expresiones que te resultan mas molestas cuando se las
escuchas a alguien?

4.1. ¢ Qué insultos admites y cuéles no?

4.2 ¢ Qué opinas de los insultos?

5. Ponga un ejemplo de lenguaje violento.
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Anexo 2

Primer grupo etario (20-35) Informantes masculinos

Ocupacion Edad

4 Estibadores 20-35

Segundo grupo etario (36-55)

Ocupacion Edad

7Choferes 36-55

Segundo grupo etario (36-55)

Ocupacion Edad

4Especialistas  en | +55
Gestion de los

Recursos Humanos
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Anexo 3

Primer grupo etario (20-35) Informantes femeninos

Ocupacion Edad

4 Técnicas en | 20-35
Gestion de los

Recursos Humanos

Segundo grupo etario (36-55)

Ocupacion Edad

7Econ6micas 36-55

Segundo grupo etario (36-55)

Ocupacion Edad

4 Secretarias +55

57



La Violencia Verbal

Anexo 4

Transcripciones de las conversaciones informales

Situaciones amistosas:

1-Situacién Comunicativa (S/C): en la oficina un grupo de compafieros con edad
aproximada entre 20 y 35 afios conversan acerca de un trabajo pendiente. Uno
de ellos se dirige a una de sus compafieras y le dice: muchacha vamos hacer ese
papeleo para salir de eso, ante esta exhortacion su compafiera le responde:

Deja de comer mierda.

A) Que paso socio

B) Nada

1- S/C En el pasillo hombres con edades que oscilan entre 30 y 50 afios se
pueden escuchar frases como estas:

A) Ese es un mongdlico.

B) Que siga asi.

3- S/C Dentro de esta misma situacion comunicativa se obtuvo también el
siguiente acto de habla:

A) hola mi chulo

B) Puta.

4-S/C: En una oficina un grupo de compafieros de trabajo de entre 38 y 50 afios
de edad conversan acerca de algunos informes atrasados y que el jefe estaba
exigiendo un poco molesto, unas de las comparfieras alli presente emite la
siguiente frase a sus compaferos.

A) El culo se lo van a romper.

B) Es una fana.

5-S/C: Dos choferes entre 50 y 55 afios de edad conversan en el parqueo. Uno le
dice al otro.

A) Eres un fana, me dejaste en eso.

B) No digas eso amigo.
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Situaciones de conflicto:

1- S/C: En un local de la empresa discuten dos comparieros de trabajo, ambos de
aproximadamente 30 y 40 afios de edad uno de ellos le dice al otro:

A) Mira, tu eres maricon, si te cojo te parto en dos.

B) Dale ven tirate.

2- S/C: Dentro de una oficina dos mujeres conversan una de 45 afios de edad le
dice a la otra:

A) Ellos son unos come pinga, unos verracos.

B) Mija, pero explotale la cabeza a esos comemierda

3- S/C: Un hombre y una mujer de edades aproximadas entre 40 y 45 afios
discuten en una oficina por problemas de trabajo.

A) Sino te conviene esto vas echando de aqui.

B) No me voy esto no es solo tuyo.

4-S/C: Dos hombres de aproximadamente 40 afios de edad tienen una disputa
por una pieza de un carro, uno le dice al otro.

A) Oye, verraco vete pal carajo

B) Si tu quieres problemas ya lo tienes

5-En una oficina dos compafieros discuten acerca de otro compafiero

A) A ese lo van matar pa’ la pinga.

B) Ese lo que es un mierda.
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