REVISTA DE

PSICOLOGI’A

Vol. 29 (1), 2011, ISSN 0254-9247

Lima, Pera

Leandro da Silva Almeida
Esther Arnold

Maite Beramendi
Leonora Cohen

Juan José Diaz

Amanda Helena Rodrigues Franco
Beatriz Oré

Mary Penny

Ignacio Ramos-Vidal
Néstor Roselli

Narbal Silva

Fernanda Sosa

José Alejandro Torres

Elena Zubieta

-\-\‘UEN?'%(
DEPARTAMENTO g %2 | FONDO
DE PSICOLOGIA EDITORIAL

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU



Pontificia Universidad Catélica del Perti
Departamento de Psicologia

REVISTA DE PSICOLOGIA
ISSN 0254-9247
Vol. 29 (1), 2011

Editora Emérita: Cecilia Thorne

Editora:

Comité
Ejecutivo:

Comité
Editorial:

Asistente
de Edicion:

Sheyla Blumen

Roberto Criado, Santiago Cueto, Marcia de la Flor, Roberto Lerner,
Matilde Rédez, Maria Ragtz

Reynaldo Alarcén (Universidad Ricardo Palma, Peri), Victoria Arévalo
(Pontificia Universidad Catélica del Perii), Robert Bechtel (University
of Arizona, EE.UU.), Germén Berrios (University of Cambridge, Reino
Unido), Mary Louise Claux (Pontificia Universidad Catdlica del Peri),
Jozef Corveleyn (Katholieke Universiteit Leuven, Bélgica), Susana
Frisancho (Pontificia Universidad Catdlica del Perii), Fernando Jiménez
Gémez (Universidad de Salamanca, Espasia), Ramén Leén (Universidad
Ricardo Palma, Peri), Marfa Regina Maluf (Universidade de Sio Paulo,
Brasil), Patricia Martinez (Pontificia Universidad Catdlica del Peri),
Anibal Meza (Universidad Peruana Cayetano Heredia), Franz Monks
(Radboud Universiteit Nijmegen, Holanda), Luis A. Oblitas (Universidad
Nacional Auténoma de México), Alfonso Orantes (Universidad Central
de Venezuela), Juana Pinzds (Pontificia Universidad Catdlica del Peri),
Ernesto Pollitt (University of California, Davis, EE.UU.), Marfa del Pilar
Sénchez-Lépez (Universidad Complutense de Madrid, Espania), Malva
Villalén (Pontificia Universidad Catélica de Chile), Orlando Villegas
(Wayne State University, EE.UU.)

Paula Moreyra

© Fondo Editorial de la Pontificia Universidad Catélica del Pert, 2011
Av. Universitaria 1801, Lima 32 - Pert
Teléfono: (511) 626-2650, Fax: (511) 626-2913
feditor@pucp.edu.pe

www.pucp.edu.pe/publicaciones

Disefio de cubierta y diagramacién de interiores: Fondo Editorial PUCP

ISSN 0254-9247

Hecho el Depésito Legal en la Biblioteca Nacional del Perd N° 95-0869
Primera edicidn: junio 2011

Tiraje: 150 ejemplares



Revista de Psicologia Vol. 29 (1), 2011 (ISSN 0254-9247)

Identificando dreas sensibles en los contactos interculturales:
un estudio exploratorio

Ignacio Ramos-Vidal
Universidad de Sevilla, Esparna

Se examina la influencia negativa que pueden provocar determinadas zonas de friccién cul-
tural en los contactos interculturales. Para lograr este objetivo exponemos en primer lugar el
método de los incidentes criticos como modelo de entrenamiento intercultural. En segundo
lugar mostramos a través del andlisis de 77 incidentes criticos obtenidos en dos contextos de
formacién diferenciados, el efecto negativo que pueden ejercer zonas de especial sensibilidad
cultural en la formacién de prejuicios y estereotipos respecto a grupos culturalmente diver-
sos. Las principales dreas de choque cultural detectadas son a) las barreras de comunicacién
intercultural, b) los roles de género, y c) la expresién de manifestaciones culturales. Final-
mente son propuestas estrategias para mejorar la validez del modelo.

Palabras clave: competencia cultural, interculturalidad, género.

Identifying sensitive areas on intercultural contacts: An exploratory study

This paper analyzes the negative influence that cultural friction areas can promote on
intercultural contacts. First, we expose the critical incident method like cross-cultural trai-
ning model (Arthur, 2001). Then we show the negative effects that sensitive cultural zones
can exert on the formation of prejudices and stereotypes about culturally diverse groups,
analyzing 77 critical incidents collected in two different formative contexts. The main cultu-
ral shock areas detected are a) intercultural communication barriers, b) gender roles, and c)
the cultural expressions statement. Strategies to improve the method validity are proposed.
Keywords: Critical incident, cultural competence, intercultural conflict, gender role.
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En la actualidad las sociedades modernas se caracterizan cada vez
miés por el elevado componente de diversidad cultural que modela
sus estructuras poblacionales. Diversos factores han facilitado en los
ultimos afos la creciente movilidad de los colectivos migrados, poten-
ciando asi la presencia de individuos pertenecientes a otras culturas en
todos los sectores de la sociedad. Dentro de estos factores la globaliza-
cién de la economia (Triandis, 2006; Walton, 1990), la consecuente
internacionalizacién de las organizaciones (Selmer & Lauring, 2009) y
el incremento de los flujos migratorios (Gairin & Iglesias, 2008; Paja-
res, 2007) han generado un fuerte aumento de la presencia de colectivos
culturalmente diversos.

El caso de Espana resulta especialmente paradigmdtico ya que es un
pais que en un periodo de apenas 25 afios ha invertido bruscamente su
saldo migratorio. En este contexto marcado por el dinamismo y por la
creciente interaccion entre individuos pertenecientes a grupos culturales
distintos, la adecuada gestién de la diversidad humana y la adquisicién
de competencia cultural se convierten en un objetivo prioritario para la
promocién de una sociedad efectivamente multicultural.

El objetivo del presente articulo reside en mostrar el potencial del
AIC como un método efectivo en la formacién y el entrenamiento de
habilidades de comunicacién intercultural (Maya Jariego, 2002) y por
extension, para la adquisicién de competencia cultural.

A continuacién describiremos algunas de las dreas de friccion cul-
tural que con frecuencia se sittian en la base de los choques culturales
narrados a través de los incidentes criticos. Estas dreas culturales pue-
den asimilarse, como senalan Cohen-Emerique (1999) y Corral (2000),
a zonas sensibles para que se produzca el choque cultural, debido al
potencial conflictivo que entrafan en los contactos interculturales. Las
dreas cuyo estudio nos ocupan no constituyen un listado exhaustivo,
sino una muestra del amplio elenco de aspectos socioculturales que
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pueden detonar incidentes criticos interculturales. Nos centraremos
en el estudio de a) barreras de comunicacién intercultural, b) roles de
género y ¢) cumplimiento de preceptos magico-religiosos.

Problemas de comunicacién intercultural

La diversidad cultural producto de los distintos cambios estructura-
les arriba mencionados, puede conducir a un incremento de la interaccién
entre miembros de diferentes culturas. Generalmente estos individuos
proceden de un entorno cultural en que las reglas que codifican los pro-
cesos de comunicacién difieren sustancialmente de las que rigen para los
miembros de la sociedad receptora con los que interactiian (Matsumoto,
2001). Esta carencia de un codigo comin en base al cual interpretar el
mensaje —implicito y explicito—, puede producir malentendidos y erro-
res interpretativos (Gudykunst & Nishida, 2001; Gudykunst, Nishida &
Chua, 1986; Gudykunst, Yang & Nishida, 1985) capaces de incidir de
forma negativa en el desarrollo del contacto intercultural.

Los problemas de comunicacién no se producen en exclusiva
debido al desconocimiento mutuo del idioma. Por el contrario, como
senalan Matsumoto & Kudoh (1987), es posible que se produzcan
debido a la parte no verbal inherente a todo proceso de comunicacién.
Entre las diferencias referidas a los procesos de comunicacién no ver-
bal, algunos estudios han profundizado en las diferencias culturales que
existen en la gesticulacién (Morris, Collett, Marsh & O’Shaughnessy,
1980), en el contacto fisico (Hall, 1966, 1973; Watson, 1970; Wat-
son & Graves, 1960), al fijar la mirada (Fehr & Exline, 1987) y en
las posturas adoptadas durante el proceso de comunicacién (Kudoh
& Matsumoto, 1985; Matsumoto & Kudoh, 1987). Todas estas dife-
rencias pueden producir errores interpretativos que afectan de forma
negativa en la decodificacién del mensaje y en la relacion entre las par-
tes. Como apuntaremos a lo largo del texto, el AIC permite estudiar
con detalle las interacciones interculturales y la parte explicita del men-
saje, asi como los elementos no verbales del proceso de comunicacién.
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Otra de las dimensiones de variacién cultural es la referida al estilo
de comunicacién. Los estilos de comunicacién versan sobre el modo
de afrontar la comunicacién con el interlocutor. Tradicionalmente la
literatura ha diferenciado entre los estilos de comunicacién directo
versus indirecto (Adair, Okumura & Brett, 2001; Adair et al., 2004).
Los individuos pertenecientes a culturas caracterizadas por el estilo de
comunicacién indirecto tienden a dar rodeos en lugar de afrontar una
cuestién de manera abierta. En este tipo de culturas la comunicacién
no verbal adquiere una importancia vital. Por el contrario los indivi-
duos que esgrimen el estilo de comunicacién directo, tienden a tratar el
problema o cuestién objeto de disputa de forma abierta centrdndose de
forma concisa en el tema a tratar.

Cuando entran en contacto individuos portadores de distintos esti-
los de comunicacién, pueden producirse malentendidos que impiden
que las partes vean cumplidas sus expectativas respecto al contacto. Por
ejemplo, en una conversacién entre un individuo perteneciente a una
cultura asidtica (usualmente caracterizado por el estilo indirecto) y un
ciudadano estadounidense (caracterizado por el estilo directo) pueden
producirse errores atributivos respecto a la percepcién de las intenciones
que cada uno de los interlocutores tiene respecto al otro. Si el asidtico
opta por establecer rodeos en lugar de tratar de forma directa el tema
central de la disputa, el estadounidense puede interpretar este gesto
como una sefial de desinterés respecto a la cuestién, generando emocio-
nes negativas e incluso apatia respecto a su interlocutor. Mientras que
a la inversa, si el estadounidense decide tratar la cuestiéon abiertamente
sin tapujos, el asidtico puede interpretar esta actitud como una agresiéon
simbdlica, reduciendo asi las posibilidades de que entren en sintonia
ambas posturas. Como se observa, estas diferencias pueden dificultar la
relacidn entre las partes, en la medida en que los interlocutores no son
conscientes de su influencia. En esta linea el AIC permite analizar en
profundidad el contacto y tomar consciencia de las diferencias cultura-
les que pueden llegar a incidir en el contacto y de forma mds precisa en
la interpretacién del proceso de comunicacién.
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Respecto al contexto donde se desarrolla el proceso comunicativo,
puede variar ampliamente en funcién de la cultura de los interlocu-
tores. En el dmbito académico se ha diferenciado entre alto contexto
versus bajo contexto de comunicacién (Ting-Toomey & Kurogi, 1998;
Tinsley, 1998). En las culturas de alto contexto de comunicacién, el
entorno ofrece gran cantidad de informacidn, aspecto que resta impor-
tancia al mensaje explicito. En este tipo de contexto la comunicacién no
verbal (Matsumoto & Kudoh, 1987), la gesticulacién (Morris, Collett,
Marsh & O’Shaughnessy, 1980) y los silencios y pausas durante la inte-
raccién, adquieren una importancia capital. En el caso de las culturas
de bajo contexto de comunicacidn, los aspectos arriba sefalados no
gozan de la misma importancia, por este motivo el mensaje debe ser lo
mds preciso y detallado posible.

Al igual que en el caso de los estilos de comunicacién, cuando
entran en contacto miembros de culturas con una concepcién diferente
del contexto de comunicacién, se pueden producir conflictos derivados
de errores en la decodificacién de la informacién incluida en el mensaje
y en el entorno. Estos errores tienen el potencial de generar emociones y
reacciones adversas —tales como frustracién y ansiedad— en los inter-
locutores (Gudykunst & Nishida, 2001; Gudykunst, Yang & Nishida,
1985). Este tipo de reacciones puede incidir en la formacién y el man-
tenimiento de prejuicios y estereotipos respecto al individuo de otra
cultura, influyendo de manera directa en la relacién entre las partes.

Roles de género

Uno de los aspectos culturales que varfa ampliamente en funcién
de la cultura que se esté examinando son los roles de género. Estos se
definen, segin Best y Williams (2001), como la funcién social que
cumplen hombres y mujeres en una determinada sociedad. Estas fun-
ciones y atribuciones que conforman el rol social de hombres y mujeres
varian profusamente dependiendo de la cultura de que se trate (Best,
2001). De este modo resulta interesante analizar cémo las diferencias
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culturales referidas a los roles de género pueden estar en la base de
determinados conflictos culturales. Esto se produce al entrar en con-
flicto las atribuciones de género de una cultura determinada con las de
otras con las que interacta.

Diversos estudios han tratado de determinar los valores en torno
a los cuales varfan las culturas. Especialmente relevantes para este fin
resultan los trabajos seminales de Hofstede (1983, 1984), quien identi-
fic6 como uno de los aspectos de variabilidad cultural las dimensiones
masculinidad versus feminidad. A grandes rasgos, la dimensién femi-
nidad caracteriza a aquellas sociedades en las que la diferenciacién de
valores y funciones entre géneros es reducida, mientras que en la dimen-
sién masculinidad la divisién funcional entre géneros estd claramente
definida. Por este motivo el contacto entre individuos pertenecientes a
sociedades con distinta orientacién en esta dimensién puede producir
conflictos.

En gran parte de las sociedades occidentales modernas se ha pro-
ducido una importante transformacién referida al papel que las mujeres
venian desarrollando tradicionalmente en la estructura social. Como
indica Santos (2003), determinados hitos acontecidos en las tres dlti-
mas décadas han estado marcados por la ampliacién del movimiento
feminista. Estos fenémenos han posibilitado que las mujeres alcancen
mayores niveles de equilibrio respecto a la elevada asimetria de poder
en relacién a los hombres. Fenémenos paralelos tales como la irrupcién
de la mujer en el mercado laboral y en la esfera puablica, 4mbitos ante-
riormente reservados a los varones, suponen un importante avance para
las sociedades modernas.

En un contexto de reciente transformacidn social como el anterior-
mente descrito, cualquier signo susceptible de ser interpretado como
una agresion a estos avances (o de retroceso sobre los mismos) puede ser
entendido como una amenaza. En este sentido, un amplio nimero de
los colectivos migrados que arriban a Espafna provienen de sociedades
en las que adn no han sido alcanzados los avances en materia de igual-
dad de género que se estdn desarrollando en Espafia. Por este motivo,
al entrar en contacto individuos pertenecientes a culturas con distintas
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visiones de las funciones y del papel asignado a hombres y mujeres en
una estructura social determinada, pueden generarse conflictos deriva-
dos de esa atribucién diferencial.

Cumplimiento de preceptos mégico-religiosos

La expresién de manifestaciones culturales de un determinado
colectivo puede generar reacciones adversas en individuos de otra cul-
tura. Estas emociones producen, en términos de Cohen-Emerique
(1999), una sensaciéon de extranamiento de la propia cultura. Esto sig-
nifica que al observar una manifestacién cultural, inconscientemente
las personas tienden a contraponerlas con su propio marco cultural.
En este sentido el mayor conocimiento de la propia cultura incide de
forma positiva en la capacidad de comprender las manifestaciones cul-
turales de otras culturas (Maya Jariego, 2002). La identidad —personal
y cultural— es una construccién que se redefine con cada interaccién.
Esto implica que en cada contacto intercultural entren en juego una
serie de dindmicas sociales marcadas por la percepcién sobre los térmi-
nos en los que ha de producirse la interaccién y por las expectativas que
las partes tienen respecto al contacto.

Con frecuencia, determinadas expresiones culturales de individuos
pertenecientes a grupos minoritarios son capaces de provocar reacciones
negativas en los miembros de la sociedad receptora. Estas emociones
negativas se sustentan en gran medida en el desconocimiento de dichas
expresiones. Este desconocimiento impide dotar de significado a las
expresiones culturales de los colectivos minoritarios y puede llegar a
producir reacciones negativas como rechazo y suspicacia, que a su vez
inciden en la formacién de prejuicios y estereotipos (Jost & Banaji,
1994; Leyens, Yzerbit & Schandron, 1994). El estudio sistemdtico de
la expresién de manifestaciones culturales a través del AIC permite pro-
fundizar en el conocimiento de las culturas que entran en contacto,
dotando de significado a las acciones (manifestaciones culturales) lleva-
das a cabo por los sujetos.
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Metodologia
Instrumentos

Andlisis de Incidentes Criticos (AIC) (Flanagan, 1954)

El AIC fue propuesto inicialmente por Flanagan (1954) quien,
en el dmbito de la disciplina militar, empled la técnica en el adies-
tramiento de pilotos de combate para mejorar la efectividad en el
afrontamiento de situaciones limite. Posteriormente Chemers (1967)
y Niyekawa-Howard (1967) aplicaron la técnica en la formacién de
asistentes sociales en EE. UU. Concretamente trasladaron a un grupo
de trabajadores sociales recién egresados a una isla de la Micronesia
de donde proceden gran parte de los colectivos que deberdn atender
posteriormente. La funcién de los practicantes durante su estancia era
observar el comportamiento de los nativos, y describir y analizar los
episodios conflictivos que acontecieron; ellos no ostentaban el papel de
interventores sino el de meros espectadores.

Recientemente Arthur (2001) y Cohen-Emerique (1999) han apli-
cado la técnica en la formacién de colectivos que han de hacer frente a
un elevado componente de diversidad cultural. Arthur (2001) aplicé la
técnica en la formacién de estudiantes de secundaria que debian reali-
zar una estancia académica en Vietnam. Este proceso de aprendizaje a
través del AIC estaba destinado a facilitar la adaptacién psicosocial de
los estudiantes al nuevo contexto en el que se tendrian que desenvol-
ver. Por su parte, Cohen-Emerique (1999) comenzé a aplicar la técnica
durante los anos setenta y ochenta en la formacién de personal de aten-
cién de servicios sociales, ante el creciente incremento de colectivos
migrados que arribé a Francia durante este periodo.

El AIC puede ser un método adecuado para identificar las emo-
ciones que surgen en los procesos de comunicacién intercultural y los
efectos que estas emociones ejercen en el desarrollo de los contactos
interculturales. Un incidente critico se puede definir como una situa-
cién en la que dos 0 mds actores experimentan una situacién conflictiva
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o potencialmente conflictiva, y que es susceptible de ser analizada gracias
a la descripcién de los sujetos inmersos en el incidente. La aplicacién
de esta técnica en el estudio de choques culturales puede favorecer el
proceso de adaptacién de los sujetos en contextos multiculturales, en la
medida en que han de describir las emociones experimentadas durante
el contacto intercultural y explicar los motivos que les han llevado a
emitir un determinado discurso o a comportarse de una manera deter-
minada (Arthur, 2001; Brislin, 1986; Cohen-Emerique, 1999; Malpass
& Salancik, 1977; Randolph, Landis & Tzeng, 1977). Incluso puede
cumplir una funcién preventiva del conflicto, en la medida que ayuda
a identificar aquellas dreas culturalmente sensibles tendentes a que se
origine el conflicto.

Finalmente esta técnica permite analizar todos los elementos
—emocionales, culturales y situacionales— presentes en los contac-
tos interculturales, dado que a) hace posible identificar las emociones
que despiertan en los sujetos los contactos interculturales, b) permite
discernir las diferencias culturales que motivan la aparicién de dichas
emociones, y ¢) facilita una visién global de todos los elementos situa-
cionales capaces de influir en la aparicién y el desenlace del incidente
critico presentes en el contexto. Acto seguido describiremos la secuen-
cia en la que estructura el AIC.

Para la obtencién de los incidentes criticos, es preciso llevar a cabo
un seminario tedrico-practico en el que se inicie a los participantes en el
AIC. La exposicién teérica y la recogida de informacién deben estruc-
turarse preferentemente en dos sesiones.

Sesidn 1: en esta fase inicial se ofrece a los participantes informa-
cién referida al marco tedrico de los incidentes criticos. En la siguiente
tabla se expone la informacién ofrecida en la primera parte de la sesién
inicial.
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Tabla 1

Contenido tedrico de la sesion 1

Marco tedrico que define
los origenes del Andlisis de
Incidentes Criticos (AIC).

(Flanagan, 1954; Chemers, 1967; Niyekawa-
Howard, 1967; Cohen-Emerique, 1999,
Arthur, 2001)

Caracteristicas  definitorias
de los incidentes criticos
interculturales.

Conflicto basado en experiencia personal,
informacién suficiente, componente cultural
del conflicto que se describe (Cohen-
Emerique, 1999)

ementos indispensables para
El t d bl
poder analizar un incidente
critico.

Descripcién de los actores y del tema en torno
al cudl se produce el conflicto. Descripcién
emocional

En la segunda parte de la primera sesién, los participantes deben
realizar un trabajo préctico consistente en analizar —resolver y discu-
tir posteriormente— un incidente critico tipo, en base a un guién de
andlisis que incluye los siguientes elementos: a) identificar a los actores
presentes en el incidente critico y describir la relacién existente entre
estos, b) describir la situacién en la cual se produce el incidente, el tema
en torno al cual se produce y la reaccién de choque que experimenta
el narrador, ¢) identificar el marco de referencia de la persona que des-
cribe el incidente critico y de la persona que le produce el choque (se
les solicita informacién sobre lo que creen saber sobre su propio marco
cultural de referencia y sobre el marco cultural de la persona con la
que tienen el incidente critico?), y d) responder si el incidente critico
es fruto de problemas derivados de la prictica profesional o si se debe a
atribuciones erréneas sobre miembros de otro grupo.

Al final de la primera sesién, se solicita a los participantes que
describan un incidente critico basado en una experiencia real vivida
en primera persona. Dicho incidente debe contar con la informacién
minima referida en la parte tedrica de la sesién correspondiente a las

2 Este aspecto permite conocer si existe algtin tipo de creencia prejuiciosa o estereotipica sobre

el colectivo con el que interactuamos.
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caracteristicas del incidente. Asi mismo se les indica que detallen lo
méximo posible la anécdota, puesto que en la segunda sesién son sus
propios compaieros quienes analizardn los incidentes criticos aportados.

Entre la primera y la segunda sesién debe darse un receso de
tiempo que permita a los formadores realizar un andlisis descriptivo
de los incidentes criticos aportados por los participantes. Este andlisis
superfluo tiene como objetivo describir de forma global los tipos de
incidentes criticos aportados por los participantes, con la finalidad de
mostrar la amplia tipologfa de situaciones que pueden dar lugar a inci-
dentes criticos interculturales.

Sesion 2: al inicio de esta segunda sesién se ofrece una devolu-
cién estructurada de la informacién (feedback) a los participantes de
los casos analizados. El objetivo de esta primera parte es que observen
los distintos elementos centrales que deben recogerse en el andlisis pos-
terior. Acto seguido los formadores distribuyen a los participantes los
incidentes criticos elaborados por sus companeros para su andlisis pos-
terior. Dado que los formadores han realizado un andlisis descriptivo de
los incidentes criticos aportados por los participantes, conocen cudles
son los distintos conflictos culturales que han dado origen a los inci-
dentes criticos. De esta manera pueden distribuir los incidentes criticos
en funcién de sus caracteristicas, evitando asi que la discusién posterior
se centre en un Unico problema o temdtica.

Después de realizar el andlisis en base al guién de preguntas pro-
puesto, los formadores solicitan a los participantes que describan el
incidente critico que han tenido que analizar. En esta fase de descrip-
cién del andlisis es conveniente que el formador pueda garantizar que
se realice de forma agrupada, en funcién de las distintas dreas temdticas
de friccién cultural. Esto permite tocar las distintas zonas sensibles que
dan origen a los conflictos interculturales narrados a través de los inci-
dentes criticos, enriqueciendo asi la discusién posterior.

Finalmente, después de que cada alumno expone el incidente critico
que se le ha asignado a analizar, se abre un turno de réplica en el que
el autor del incidente critico puede comentar el andlisis que su compa-
fiero ha efectuado de su incidente critico, pudiendo introducir matices, y
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aportando detalles sobre el relato y sobre el andlisis que permiten conocer
mejor las condiciones en las que se produjo el incidente critico.

Tabla 2
Secuencia metodoldgica del AIC
Actividades Tiempo estimado
1. Exposicién del marco teérico del AIC. 1 hora
Sesion 1 2. Ejecucién de un IC tipo (guién de andlisis). 30 minutos
3.Redaccién de un IC basado en una .
L. 30 minutos
experiencia real.
Aconsejamos que
Periodo Los formadores realizan un anilisis transcurra al menos
intermedio descriptivo de los casos. una semana entra
las dos sesiones.
1. Feedback estructurado. 15 minutos
2. Andlisis individual de los IC aportados .
or los compaferos 45 minutos
Sesion 2 b b ’ 1 hora (seet
.., e ora (seglin
3 Exposicién del andlisis del IC, turno de , &
L b . numero de alumnos
réplica y discusidn. o
y restriccion).
Participantes

Los participantes en el estudio son alumnos de dos seminarios de
formacién sobre el AIC en el que fueron instruidos desde un enfoque
tedrico-préctico. Los participantes del primer contexto de formacién
en el que se obtuvieron los incidentes criticos son en su mayoria pro-
fesionales del dmbito de la intervencién social (trabajadores sociales,
educadores sociales y orientadores laborales) que cuentan entre sus
demandantes prioritarios de servicios a miembros de colectivos mino-
ritarios. Los participantes del segundo contexto de formacién son
alumnos de dos carreras universitarias de corte juridico-social que no
cuentan con experiencia profesional previa en la atencién a individuos
o grupos culturalmente diversos. En la Tabla 3 se puede observar la
distribucién de los participantes en funcién del sexo.
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Tabla 3
Distribucion de los participantes por sexo y contexto
Sexo Contexto 1 Contexto 2
Hombre 6 11
Mugjer 29 31
Total 35 42

El conjunto final de incidentes criticos objeto de estudio ascen-
dié a 77 (m = 77), de los cuales 35 fueron recabados en el Contexto 1
(C1 =35) y42 en el Contexto 2 (C2 = 42). La distribucién porcentual de
los incidentes criticos en funcién del sexo de los participantes en el primer
contexto es la siguiente: HC1 = 17,14% y MC1 = 82,86%, mientras que
en el segundo contexto la distribucion es la siguiente: HC2 = 26,19% y
MC2 = 73,81%. El porcentaje de la muestra total queda de la siguiente
formanH =22,08% M =77,92%. Puede llamar la atencidn el elevado
porcentaje femenino que predomina en ambas muestras, sin embargo
dichos porcentajes tienen su explicacién en que las disciplinas a las que
pertenecen los participantes del Contexto 1 (Trabajo Social y Educacién
Social) y Contexto 2 (drea de Relaciones Laborales y Recursos Humanos)
son disciplinas seleccionadas mayoritariamente por mujeres, por lo que la
distribucién de casos en funcién de sexo es congruente con la distribu-
cién en funcién del sexo de los participantes en ambos contextos.

La muestra inicial ascendi6 en un primer momento a 95 incidentes
criticos, de los cuales 18 fueron finalmente eliminados del estudio por no
cumplir alguno de los requisitos minimos establecidos. Entre las causas
mds comunes de eliminacién se encuentran: a) no responder alguna de
las preguntas del guién de andlisis, b) carecer de una descripcién ade-
cuada de los actores presentes en el incidente, ¢) tratarse de un episodio
descrito en primera persona, y d) describir insuficientemente las emocio-
nes experimentadas durante el episodio conflictivo. Por otro lado, la edad
de los participantes resulta bastante heterogénea, oscilando en ambas
muestras en un rango desde los 21 anos (edad minima para situarse en el
grado académico en el que se realiz6 la sesién formativa) hasta los 60 anos
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(edad del participante mds longevo). Igualmente el nivel educativo de los
participantes es considerablemente elevado siendo en su mayoria diplo-
mados universitarios; en algunos casos se trata de individuos con estudios
de postgrado o en posesion de una segunda titulacién universitaria.

Procedimiento

A continuacién se describe la secuencia de actividades que el
equipo de investigacion llevé a cabo para analizar los incidentes cri-
ticos objeto de estudio. En primer lugar se realiz6 una trascripcién de
los incidentes criticos para manejarlos desde un procesador de texto
compatible con Windows XP. En segundo lugar se eliminaron aquellos
que no cumplian con los criterios descritos en el subapartado anterior.
En tercer lugar, después de examinar el total de casos seleccionados, se
establecieron las distintas categorias por el método de la agrupacién por
montones (Clemente, 1992; Clemente & Santalla, 1990) construyendo
las categorias después de la observacion total de casos.

Tabla 4

Categorias de andlisis empleadas en el estudio de los incidentes criticos

Tipo de contexto Cumponentes cognitivo—afectz‘w;

Organizativo/institucional Prejuicios y estereotipos

Q Prlvado Frustracién de expectativas

Ambito de expatriacién o turismo Percepcién de estatus diferencial

Elementos culturales Distancia generacional
Indefinicién de roles

Cultural

Intereses Elementos culturales del conflicto

Ideolégico

Rol de género y papel de la infancia
Estrategias de resolucién de conflictos 1dioma, estilo y contexto de comunicacién
Mantenimiento de tradiciones y
preceptos mégico-religiosos

Utilizacién y comportamiento en
espacios publicos versus privados
Distancia de poder

No se observan

Intervencién de un mediador
Intervencién de superior jerdrquico
Evitacién del conflicto

Busqueda de informacién
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Si observamos la Tabla 4 podemos apreciar la amplia variedad de
categorias surgidas del andlisis. Con frecuencia los incidentes criticos
planteaban una problemdtica multiple, aspecto que hacia necesario
discernir aquellos conflictos en los que el problema principal era pro-
ducto de las diferencias culturales, de aquellos que presentaban un
componente intrapersonal de fondo. Para realizar una criba efectiva fue
necesario que dos investigadores clasificaran cada tipo de incidente por
separado en funcién de las categorias identificadas y posteriormente
consensuaran la clasificacién definitiva en cada categoria.

Dado que el objetivo principal de este articulo reside en mostrar
el modo de aplicacién del AIC para hacer posible su replicacién como
estrategia formativa en diversos contextos, han sido seleccionados una
variedad de incidentes criticos que reflejan algunos de los temas mds
comunes que pueden situarse en la base de conflictos interculturales.
Por este motivo, somos conscientes de que los temas que en nuestro
estudio se han erigido en fuente de conflicto, se derivan en gran medida
del origen cultural de los participantes (espafioles) y de los colectivos
minoritarios que residen en Espafa (marroquies, latinoamericanos,
asidticos, ciudadanos de Europa del Este, etcétera). Este aspecto expli-
carfa los resultados diferenciales de esta técnica, si los participantes
perteneciesen a un pais distinto en el cual se sitGan colectivos migrados
de procedencias culturales igualmente distintas. Por tanto, el valor de
la técnica reside en el potencial que tiene como método de anilisis
de conflictos interculturales, haciendo posible que los participantes a)
recuperen de la memoria el episodio conflictivo y reflexionen sobre
el mismo a través de su narracién, b) disciernan los elementos cultu-
rales presentes en el conflicto de los relacionales, ¢) identifiquen los
elementos situacionales que han podido influir en el desarrollo de la
interaccién, d) tomen conciencia del propio marco cultural a través
de la comparacién con el marco cultural del individuo culturalmente
diverso, y e) profundicen en los motivos que les han llevado a adoptar
un comportamiento determinado, aumentando su sensibilidad ante las
diferencias culturales, aspecto que indirectamente informa de la adqui-
sicién de competencia cultural.
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Resultados

En este apartado se expondrdn algunos de los resultados derivados
de la aplicacién del AIC en dos contextos de formacion diferenciados.
Este aspecto pone de relieve un elemento interesante en el estudio de
los incidentes criticos aportados por los participantes. En primer lugar
se observa que aquellos que desempenan funciones de atencién a colec-
tivos minoritarios tienen menores dificultades en identificar conflictos
interculturales que aquellos que no realizan este tipo de actividad. Este
elemento pone de manifiesto la percepcién de conflictividad latente
que se da en los contextos de servicios de asistencia socio-sanitaria a
colectivos minoritarios. En segundo lugar, los participantes del segundo
contexto donde se recogieron los incidentes criticos (recordemos,
alumnos de una carrera universitaria de corte juridico-social), ademds
de tener mds dificultades que los participantes del primer contexto en
identificar conflictos interculturales, en la mayoria de los casos ubi-
caron los incidentes criticos en situaciones de turismo o expatriacién
(bien sea por motivo de estudios o laborales).

El apunte arriba sefialado es un elemento enriquecedor del estudio
puesto que los incidentes criticos son descritos desde la dptica tanto
del individuo perteneciente al colectivo mayoritario como minoritario.
En consonancia con diversos estudios sobre las emociones y afectos
negativos que producen las barreras de comunicacién en los contactos
interculturales (Landis, Brislin & Hulgus, 1985; Spencer-Rodgers &
McGovern, 2002; Stephan & Stephan, 1985), hemos observado que
los individuos tienden a manifestar sentimientos de frustracién, impo-
tencia y pérdida de control (Stephan & Stephan, 1992) cuando son
incapaces de comunicarse con alguien de otra cultura. Distintos facto-
res presentes en los procesos de comunicacién intercultural como los
estilos (Adair et al., 2004), el contexto (Ting-Toomey & Kurogi, 1998;
Tinsley, 1998) y el lenguaje corporal (Matsumoto & Kudoh, 1987) se
erigen como barreras que dificultan la transmisién y la comprensién
del mensaje.
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En nuestro estudio hemos identificado varios casos en los que los
diferentes estilos de comunicacién dificultan que los interlocutores se
entiendan mutuamente. En lo referido al contexto de comunicacién
se observa un caso interesante en el que existen evidencias respecto a
la importancia de la variacion del tipo de contexto y estilos de comu-
nicacién. En otro ejemplo ilustrativo de la importancia del contexto
de comunicacién en los contactos interculturales, se describe una
situacion en la que un grupo de jévenes occidentales comparte piso
con una joven japonesa. Cuando la joven nipona se instal6 en el piso,
se le indicaron las reglas de convivencia y también se le indic6 que las
cuestiones referidas a la convivencia se solucionaban entre ellas sin
intervenir el dueno del inmueble. El conflicto surgié debido a que
la joven japonesa se encontraba incoémoda debido a que una de las
companeras —de origen alemdn— fumaba en los espacios comunes.
La joven, en lugar de comunicar esta situacién al resto de compafieras
y tratar de buscar una solucién al problema, opté por comunicir-
selo directamente al propietario del piso. Este gesto molesté al resto
de inquilinas porque habian quedado en solucionar ellas mismas
las disputas internas y fue interpretado ademds como una sefal de
desconfianza.

Esta situacién —aparentemente intrascendente— motivo el dete-
rioro de la relacién y, al poco tiempo, la salida del domicilio de la joven
japonesa. En este caso la joven nipona proviene de un entorno de alto
contexto de comunicacién, donde el entorno provee a las partes de la
informacién suficiente, sin que sea necesario reiterar en el mensaje ver-
bal aspectos que ya aparecen codificados en el entorno. De esta forma
es posible que la joven japonesa lleve cierto tiempo emitiendo sefales
de su disconformidad con la situacién, mensajes que no han podido ser
decodificados por el resto de companeras debido a las diferencias cul-
turales. En este caso las diferentes formas (directa versus indirecta) de
comunicarse y de afrontar el conflicto también son fruto de desavenen-
cia, que acaban finalmente por romper la relacién entre las partes. En
la siguiente cita se puede ver la reaccién que el gesto de la nipona pro-
vocé en la narradora del incidente: “Habiamos acordado que cualquier
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problema que tuviera [la joven japonesa] lo podia tratar con nosotras.
No entiendo por qué se lo dijo al dueno”.

En el caso de la situacién arriba descrita, no se observa nitida-
mente la toma de conciencia respecto a la influencia del marco cultural
durante la interaccion. Sin embargo, al leer las respuestas se puede apre-
ciar que la participante expres6 en el guion de andlisis de su caso cémo
finalmente habia atribuido a los diferentes estilos (directo versus indi-
recto) y contextos (bajo versus alto) de comunicacién, la causa de los
problemas que habfan mantenido con la joven nipona. Esta compren-
sion de las diferencias culturales informa de la toma de conciencia del
propio marco cultural y del probable aumento de la efectividad durante
contactos interculturales futuros.

Otro de los elementos que ha mostrado su importancia en los pro-
cesos de comunicacién intercultural es la parte no verbal del mensaje
(Bruner, 1964; Matsumoto & Kudoh, 1987). Diferencias culturales
referidas a: a) la gesticulacién (Morris et al., 1980), b) el modo de
manifestar satisfaccién o desacuerdo sobre un tema, o ¢) las pausas
introducidas durante el contacto, también influyen en el proceso de
comunicacién entre las partes. Las emociones negativas —producto de
estas diferencias’>— tienden a dirigir la conducta respecto a miembros
del exogrupo cultural, incidiendo ademds en la formacién de prejuicios
y estereotipos hacia estos (Cuadrado, Molero, Navas & Garcia, 2003).
En varios de los incidentes criticos analizados se observa la influencia
que la gesticulacién de uno de los actores puede tener en los contactos
interculturales.

En ocasiones la vivaz gesticulacién (Morris et al., 1980) que
acompafa a la alocucién verbal en determinadas culturas, puede ser
interpretada como un gesto de ofensa o de falta de respeto. Esta ten-
dencia se observa en diversos casos analizados. Por ejemplo en uno de

Un estudio en profundidad de las reacciones provocadas por los contactos interculturales
pone de manifiesto que los individuos experimentan frustracién y ansiedad debido a la difi-
cultad de dotar de significado las acciones de los otros sujetos. Segtn diversos estudios (véase,
Stephan & Stephan, 1992) el grado de conocimiento de otras culturas reduce la incertidum-
bre en los contactos interculturales.
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los incidentes criticos, la narradora describe una situacién que trans-
curre durante una comida familiar, en la que el marido de su prima de
origen marroqui discute con su prima gesticulando —en palabras de
la narradora de forma efusiva— en exceso. Este gesto fue interpretado
por el resto de los familiares como una ofensa, por lo que decidieron
abandonar la mesa.

Otro de los resultados mds significativos se refiere a la influencia
de las diferencias atributivas de los roles de género en la aparicién de
incidentes criticos interculturales. Como hemos visto, el contacto entre
individuos o grupos pertenecientes a culturas que sustenten diferentes
modelos de distribucién de roles entre géneros (Best, 2001) puede pro-
ducir conflictos. En varios casos se observa cémo al entrar en contacto
individuos pertenecientes a culturas donde la asimetria de poder entre
géneros es muy elevada con individuos en los que no existe asimetria
(0 esta es reducida), es mds probable que se produzcan conflictos debi-
dos a los roles de género, que entre aquellos individuos o grupos que
pertenecen a culturas en las que se observan niveles de asimetria —o de
equidad— similares.

En uno de los incidentes criticos descritos, la narradora, una joven
trabajadora social, estd realizando un proceso de seguimiento a una fami-
lia de etnia gitana que vive en un nicleo residencial de bajos ingresos.
Una de las hijas de la familia que cuenta con trece anos ha comenzado a
faltar reiteradamente a la escuela. Ante esta situacién la narradora acude
al domicilio y se entrevista con la joven y con los padres de esta, que no
muestran demasiado interés en que la nina siga asistiendo a la escuela.
Tras esta reunién la menor comienza a asistir regularmente a la escuela
e incluso a presentar cierta mejoria en sus resultados académicos. No
obstante, al poco tiempo la menor vuelve a faltar a la escuela. La narra-
dora decide visitar a la familia y se le informa que la menor se ha casado
y que no volverd a asistir a la escuela. Esto provocé un gran malestar en
la narradora que definié su situacion en la siguiente cita:

Voy a visitar a la nifiia a su nuevo domicilio y cuando me abre la puerta
me dice que la deje en paz, que ya estd casada, que tiene su marido y es
una mujer y que las mugjeres gitanas no van a la escuela, ni estudian |[...J.

86



Identificando 4reas sensibles en los contactos interculturales / Ramos-Vidal

Me dejé sin palabras, todos los avances que habia mostrado se habian
desvanecido en un mes, y ademds con la buena relacion que mantenia-
mos parecia que no me queria ni ver. Su ltima frase fie “Vosotros los
payos no nos entendéis’.

Este caso muestra la variacién social en los roles de género de
hombres y mujeres entre el colectivo gitano y miembros de la sociedad
mayoritaria. Ademds pone de manifiesto cémo dicha variacién de roles
en este caso entra directamente en conflicto con disposiciones normati-
vas de obligado cumplimiento, como es el caso de la obligacién de que
los menores estén escolarizados hasta los dieciséis afios. Esto constituye
un elemento potencial de confrontacién entre ambas disposiciones
normativas. La narradora del incidente es una joven trabajadora social
recién egresada que se dedica a la intervencién con colectivos minorita-
rios. La complejidad del caso se vio incrementada dadas las condiciones
del proceso de intervencién y por incidir ademds la estrecha vincula-
cién personal que mantenia con la usuaria. No obstante, en el andlisis
posterior del incidente critico la narradora afirmé que es posible que su
reaccién negativa se produjera, no ya por la gravedad de la situacién de
riesgo en la que se encontraba la menor, sino por la incomprensién del
rol social que cumplen las mujeres de etnia gitana y que resulta com-
pletamente incompatible con la funcién social que actualmente tienen
asignadas las mujeres en la cultura mayoritaria. Este aspecto resulta de
vital importancia puesto que pone de relieve que la participante logrd
identificar las diferencias culturales que se encontraban en el origen
de sus emociones negativas hacia la usuaria, factor que da cuenta de la
reflexién sobre la diversidad cultural y del entrenamiento de la efectivi-
dad en contactos interculturales.

En otro incidente critico se describe una situacién en la que la
narradora se encuentra en el desarrollo de un almuerzo de represen-
tacién institucional. Dicha reunién tuvo lugar en Espana y estaba
formada por miembros de un sindicato espanol y marroqui. El inci-
dente se produjo cuando la mujer de un miembro de la delegacién
marroqui que portaba un velo que solo le dejaba ver los ojos, se intro-
ducia la comida por debajo del velo. Esto fue mal visto por los sujetos
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espafioles. La narradora en cuestién se sintié ofendida e interpreté este
gesto como una falta de respeto inadmisible. A continuacién se recogen
algunas manifestaciones efectuadas por la narradora de este incidente:

Esta situacion marcé el ritmo de la actividad |[...] Se produjeron reac-
ciones de perplejidad, asombro y un malestar generalizado. Hubo un
momento de confusion porque no sabiamos qué hacer si levantarnos y
marcharnos de la cena o continuar hasta el final como si nada estuviese
pasando [...] De repente, se empezaron a cuestionar muchos elemen-
tos de la cultura musulmana, en especial lo referente al trato hacia las
mujeres y las conversaciones de negocios dieron paso a una continua
critica de rodo lo que tuviera que ver con marroquies, drabes, musul-
manes, etc.

En ambos casos se observa que el contacto con individuos de cul-
turas en las que existe una atribucién diferencial de los roles de género
genera reacciones negativas. En el primer caso la narradora manifiesta
sentirse frustrada, mientras que en el segundo indica perplejidad y
asombro negativo ante la manifestacién cultural. El fenémeno que
subyace en ambas reacciones es la percepcién por parte de las narrado-
ras de que se estd agrediendo a su sistema de valores. Estas emociones
negativas —al igual que en el caso de los problemas de comunicacién
intercultural— tienden a reforzar las creencias prejuiciosas y estereo-
tipadas respecto a los miembros del exogrupo cultural, modulando y
definiendo en dltima instancia los términos en los que se producird la
interaccion.

En el caso del dltimo incidente critico descrito, la narradora del
incidente que ejercia funciones de representacion sindical y se encon-
traba de visita institucional en un pais islimico, se puede observar en
el andlisis posterior que la narradora realizé de su caso, que una de
las medidas que pusieron en marcha para reducir la tensién generada
durante el almuerzo fue posponer a la reunién al dia siguiente la dis-
cusién generada durante la cena. Este aspecto supuso darle un tiempo
muerto a la negociacién que permitié afrontar el proceso con menos
ansiedad por parte de los actores del conflicto, ademds de trasladar el
conflicto de un contexto distendido (cena) a un 4rea de trabajo (reunién
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institucional), lo cual ofrecié un clima m4s favorable a la consecucién
de un acuerdo. En la reunién del dia posterior la narradora afirmé que
el problema se originé debido a las diferencias culturales referidas a la
variabilidad en los periodos madurativos. En este sentido sefalé que
en las sociedades occidentales con niveles 6ptimos de desarrollo, los
jovenes maduran —psicolégicamente— a una edad mayor que en las
sociedades en vias de desarrollo. Este desarrollo precipitado se produce,
entre otros motivos, por a) la necesidad de obtener ingresos para la uni-
dad familiar, b) asumir roles sociales de mayor responsabilidad como
por ejemplo cuidar a hermanos menores, y ¢) experimentar transiciones
ecolégicas (Bronfenbrenner, 1987) de vital importancia en el desarrollo
humano, como tener hijos o casarse a edades tempranas. Por tanto el
hecho de que la narradora identifique los motivos que han estado en la
base del incidente critico, supone un importante elemento de ajuste y
de expresion de sensibilidad cultural.

Como se indicé anteriormente, el cumplimiento de preceptos
mégico-religiosos y la expresién de determinadas manifestaciones cul-
turales, pueden estar en la base de los conflictos interculturales. EI AIC
pone de relieve la importancia que la interpretacién de estas manifes-
taciones ejerce en la relacién entre las partes que interactdan en un
mismo espacio social.

Varios de los incidentes criticos analizados se refieren a conflictos
producidos entre personal de servicios de asistencia social y usuarios
de estos servicios pertenecientes a grupos culturales distintos. Estos
incidentes criticos describen cémo el cumplimiento de preceptos mégi-
co-religiosos puede generar conflictos al confrontarse con el cédigo de
conducta presente en determinados espacios sociales, como por ejem-
plo albergues de acogida o centros de asistencia socio-sanitaria.

En uno de los casos se narra un conflicto surgido en un centro
publico de acogida, en el que se alojaban un grupo de musulmanes.
El conflicto surgié cuando otro usuario del centro —no musulmdn—
solicitd que se le sirva a él también el mend especial para musulmanes
que no lleva cerdo. Ante la negativa de los educadores sociales del cen-
tro, el usuario se indigné al percibir que se le estaba dando un trato
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discriminatorio. La solucién por la que optaron los educadores fue de
ejercer de mediadores en la disputa, intentando hacerle ver al usuario
local que los musulmanes no comen cerdo para respetar sus creencias
religiosas y no por ser més selectos que ellos. Acto seguido se retiré del
comedor y realizé la siguiente afirmacién: “;Los extranjeros tienen mas
privilegios que nosotros, no comen cerdo porque no quieren pero alco-
hol todo el que les apetece!”.

En el incidente arriba expuesto, ademds de tratar de conciliar la pos-
tura de los actores, el narrador del incidente solicité la ayuda del Imén de
una mezquita cercana con el objetivo de que pudiera colaborar a resolver
la disputa. El gesto de buscar asesoramiento en un miembro de referen-
cia de la comunidad con la que se mantiene la disputa (como es el caso
de un Imdn), supone un factor de ajuste que informa de la captacién de
la importancia de las diferencias culturales en el contexto profesional.
Este factor contribuirfa a la comprensién de las diferencias culturales y a
la necesidad de implementar medidas culturalmente sensibles.

En uno de los incidentes criticos mds extremos que han sido ana-
lizados, se describe un conflicto producido en un funeral, cuando la
viuda del fallecido —mujer de mediana edad de origen latinoameri-
cano— intentd hacerle una foto al difunto. Este gesto provocé la ira
de los familiares del fallecido, mientras que la mujer no comprendia la
reaccién —para ella desmesurada— de los familiares del difunto. En
este caso una misma accién es interpretada por las partes de manera
totalmente distinta: para la viuda es considerada como una forma de
rendir respeto a su esposo fallecido, mientras que para los familiares es
interpretado como una ofensa inadmisible. Analizar este caso en pro-
fundidad nos mostré cémo para la mujer de origen latinoamericano
el fotografiarse con el difunto es una tradicidén para ofrecer respeto al
fallecido.

El desconocimiento de dicha tradicién por parte de los familiares
motivé una reaccién agresiva por su parte, que finalmente condujo a
la segregacién de las partes y a la ruptura total de la relacién. Otro ele-
mento a considerar de este caso es la influencia que ejerce el contexto
especifico —un funeral— que es un momento de méxima tensién en el
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que los sujetos ademds de estar sensibles por la pérdida, han de observar
una conducta de respeto, luto y recogimiento propia de la tradicién
occidental cristiana. En la siguiente cita se observan las reacciones que
este episodio provocé en la narradora: “La familia [del esposo difunto]
malinterpretd el gesto, en mi pueblo el cortejo fiinebre es acompafiado
por una banda de musica y el funeral se vive como una celebracién [...]
Finalmente este suceso provocé que me arrebataran la cdmara y dejasen
de hablarme”.

Este caso pone de relieve la importancia de los factores situacionales
en el estudio de los conflictos interculturales. Los contextos entendidos
como espacios sociales de interaccién con frecuencia proveen de un
marco normativo mds o menos explicito que rige el comportamiento de
los actores. En ocasiones podremos hablar de contextos poco sensibles
a la diversidad cultural, que serdn aquellos que no permiten expresar
manifestaciones culturales o religiosas, mientras que en otras ocasiones
serdn los sujetos que interactian en estos espacios quienes se escudan
en la norma como mecanismo regulador del contacto. En este caso,
la narradora del incidente en un momento inicial no da crédito a la
reaccién que provocé su gesto durante el funeral; sin embargo, al tener
la oportunidad de a) describir el episodio, b) compartir esa experiencia
negativa, y ¢) ofrecer una mirfada de respuestas que expliquen porqué
la familia del difunto reaccioné de forma desmesurada, le fue posible
comprender las diferencias culturales que pueden explicar la reaccién
que motivé el incidente y que supone una reflexion sobre la influencia
de las diferencias culturales en los contactos interculturales.

Este fenémeno que denominaremos formalismo normativo se puede
interpretar de la siguiente manera: los contactos interculturales como
hemos visto pueden producir emociones negativas como ansiedad
(Gudykunst & Nishida, 1986; Spencer-Rodgers & McGovern, 2002),
frustracién y pérdida de control (Stephan & Stephan, 1992) sobre la
situacién, debido a que los actores no cuentan con el mismo marco de
referencia que les permita descifrar los estimulos en los mismos tér-
minos. En esta situacién de indefinicién e incertidumbre, el marco
normativo se erige como un elemento capaz de modular el contacto,
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produciendo un doble efecto: a) por un lado reduce la incertidumbre
que caracteriza los contactos interculturales, y b) por otro lado consti-
tuye un limite en el conocimiento de los individuos de otras culturas,
inhibiendo sentimientos de empatia y suspensién del juicio valorativo,
aspectos que reducen la capacidad de adquirir competencia cultural.

Discusién

Hemos observado en la linea de otros trabajos como los de
Gudykunst y Nishida (2001) y Gudykunst, Nishida y Chua (1986) que
los conflictos interculturales frecuentemente se derivan de problemas
interpretativos surgidos durante el proceso de comunicacién intercul-
tural, mds que de las propias diferencias culturales existentes entre dos
sujetos. Otro aspecto que se relaciona con los sentimientos negativos
producidos en los procesos fallidos de comunicacién en los contextos
multiculturales, es la frustracién de expectativas (Matsumoto, 2001)
que las partes perciben que se produce cuando no logran comunicarse
con un individuo de otro grupo cultural. En nuestro estudio hemos
encontrado varios casos en los que los narradores manifiestan abierta-
mente sentirse frustrados al experimentar problemas de comunicacién,
e incluso indican que esa frustracién en ocasiones da paso a valoracio-
nes negativas hacia miembros del exogrupo cultural. Estas valoraciones
abundan en la perpetuacién de prejuicios, que a su vez son capaces de
dirigir la conducta respecto a los miembros del exogrupo.

Otro de los elementos mds destacados que pone de relieve el AIC
es que permite a los participantes tomar consciencia de su propio marco
cultural de referencia (Cohen-Emerique, 1999). Este proceso de con-
cienciacién se produce gracias a que las personas a través del AIC son
capaces de descentrarse y apreciar la influencia que su propio arraigo
cultural ejerce sobre su conducta y, de forma mds sensible, sobre la con-
ducta en los contactos interculturales. Este factor es el que permite en
gran medida ser competentes en otras culturas, o lo que es lo mismo,
el que nos faculta para comprender otras culturas. De ahi se extrae que
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pongamos énfasis en el valor del AIC como a) instrumento de estudio
de los conflictos interculturales, y b) herramienta de entrenamiento
para la adquisicién de competencia cultural.

El primero de los valores se consigue gracias a que el andlisis en
profundidad de los incidentes criticos, permite discernir los distintos
elementos —perceptivos, cognitivos y situacionales— presentes en los
conflictos interculturales. El segundo de los valores se logra gracias al
proceso analitico-reflexivo que conlleva tomar conciencia del propio
marco cultural. La funcién reflexiva® incide en un mayor conocimiento
de la propia cultura como premisa necesaria para conocer otras cultu-
ras, facilitando de este modo la adquisicién de competencia cultural.

Otro de los aspectos relevantes que se derivan de la aplicacién del
AIC es que permite analizar la influencia que el contexto situacional
ejerce en el desarrollo de los contactos interculturales. En distintos casos
analizados se observa el papel silente que cumple la situacién durante
el contacto intercultural. Nos referimos en este caso a situacién en un
doble sentido. Entendemos contexto especifico como el espacio social
en el cual las partes interactian y como las condiciones en las que se
produce el contacto intercultural.

Respecto al espacio social, hemos observado que ciertos contextos
situacionales —en particular, centros de atencién socio-sanitaria, alber-
gues y pisos de acogida— resultan especialmente proclives para que se
produzcan conflictos interculturales. Esto se produce debido a la interre-
lacién entre determinadas caracteristicas peculiares de dichos contextos
como son: a) la creciente diversidad cultural de los usuarios, b) la situa-
cién desfavorable de estos, ¢) la percepcién de lucha por los recursos
escasos que ofrecen los centros, d) la falta de competencia cultural de
los prestadores de servicios, y e) la presencia de un marco normativo
que regule la convivencia. La conjuncién de estos factores puede cons-
tituir el germen capaz de producir conflictos interculturales.

4 Referida por ejemplo al proceso por el cual nos preguntamos por qué adoptamos un determi-

nado discurso o nos comportamos de determinada manera con personas de otra cultura.
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En cuanto al contexto entendido como el conjunto de condiciones
bajo las que se produce el contacto, hemos de sefialar la influencia ejer-
cida por el rol y el estatus de los actores en el desarrollo del contacto.
Se observa cémo en la medida en que el contacto se produce bajo las
condiciones establecidas por Allport (1962) en su ya cldsica Hipéte-
sis del Contacto’, el contacto tiende a producirse de forma positiva.
Esto se produce debido a que estas condiciones permiten a los indivi-
duos adquirir conocimiento sobre otras culturas y favorecen actitudes
positivas en el afrontamiento de contactos interculturales como son
la suspensién del juicio, la empatia, la tolerancia a la ambigiiedad y la
flexibilidad cognitiva (Maya Jariego, 2002). Estos aspectos inciden de
manera directa en la adquisicién de competencia cultural.

En sentido inverso se observa que aquellas relaciones caracteriza-
das por la asimetria de poder y por un marcado estatus diferencial entre
las partes, producen el efecto contrario, esto es, dificultan la forma-
cién de las actitudes positivas arriba descritas, lo cual impide abrirse a
otras culturas y actuar de forma culturalmente competente. Este tipo
de relaciones inciden en la formacién y el afianzamiento de actitudes
prejuiciosas y estereotipadas que actiian como pantallas cognitivas
(Cohen-Emerique, 1999; Corral, 2000) dificultando la relacién entre
las partes.

Otro de los aspectos que se extrae de la aplicacién del AIC es la
naturaleza compleja y multidimensional que caracteriza los conflictos
interculturales. Este aspecto viene definido por el amplio nimero de
elementos (contextuales, situacionales, histéricos y cognitivo-afectivos)
presentes en la descripcion de los incidentes criticos interculturales. A
lo largo del texto se aprecia el amplio nimero de elementos que es
necesario tener en cuenta a la hora de abordar el estudio de los con-
tactos interculturales. Es precisamente esta naturaleza compleja la que
nos tiene que influir para evitar tomar partido cuando nos encontramos
frente a un conflicto intercultural.

> Dicha hipétesis establece que para que el contacto intergrupal sea positivo, deben darse

relaciones personalizadas, un rol igualitario entre las partes, en el marco de relaciones coope-
rativas y promovidas/sancionadas institucionalmente.
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Un posicionamiento precipitado nos puede llevar a emitir un juicio
de valor irreflexivo, a menudo influenciado por los prejuicios y estereo-
tipos que tenemos sobre un individuo/grupo de otra cultura. El valor
afadido del AIC como elemento de estudio de los choques culturales
y como modelo de entrenamiento para la adquisicién de competencia
cultural, es precisamente que nos obliga a suspender ese juicio de valor
inducido por la influencia de nuestro propio marco cultural (etnocen-
trismo), haciéndonos reflexionar sobre la influencia imperceptible que
ejerce nuestro arraigo cultural en las situaciones interculturales.

Se sugiere incluir en futuros estudios la aplicacién de sistemas de
verificacién de la adquisicién de competencia cultural, que permita sis-
tematizar la prictica formativa (Cui & Awa, 1992; Cui & Van den
Berg, 1991).
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