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1. INTRODUCCION

uando nos planteamos la relacién de ayuda con los
inmigrantes siempre analizamos en profundidad uno de
los dos actores que intervienen en dicho proceso (el inmi-
grante). Sin embargo, nosotros consideramos que es im-
posible comprender en profundidad lo que ocurre en la
relacién de ayuda si sélo se analiza uno de sus actores, es
decir, que es necesario plantearnos también qué ocurre con nosotros
(los trabajadores sociales), cémo nos posicionamos frente a una perso-
na que tiene unos registros culturales distintos, cémo influyen esos
registros, qué aspectos de nuestra visioén de la vida se ven amenazados
y por qué ante esta presencia. En definitiva, cudles son las especifi-
cidades que hay que estudiar y manejar en la relacién de ayuda con
personas de distintas culturas.

El Trabajo Social esta forjado en una corriente cultural y de pensa-
miento donde prevalece un sentido individual por encima de uno co-
munitario, donde se resta importancia a lo religioso en la vida de las
personas y donde la pauta general tiende hacia la homogenizacién que
elude las diferencias entre los miembros de una sociedad.
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Por ser un producto cultural de una sociedad dada, en este caso la
occidental, el Trabajo Social va a estar recorrido por los valores pro-
pios de esta sociedad: la igualdad, la secularizacién, el individuo..., sin
embargo, no son estos los valores que caracterizan a las sociedades de
donde proceden los inmigrantes, por lo que, en la relacién de ayuda, se
va a producir una violencia simbdlica que puede influir en el resultado
de nuestra accién. ;Como manejamos este conflicto?

2. ELEMENTOS A TENER EN CUENTA EN EL PROCESO DE
AYUDA DEL TRABAJO SOCIAL CON INMIGRANTES

Antes de comenzar, hay que decir que la relacion de ayuda y el
proceso de ayuda son los elementos definitorios del Trabajo Social
como profesion. Los Trabajadores Sociales intentamos mejorar las si-
tuaciones de carencia que se nos presentan, buscando que sea la propia
persona el protagonista de ese proceso; queremos que se implique, que
decida por si misma, que las soluciones que buscamos respondan a sus
propios recursos, que se ajuste a su realidad...

Cuando trabajamos con inmigrantes, todo el proceso de ayuda par-
te de las premisas anteriores: hay que respetar a las personas, su vi-
sion del mundo, sus sistemas de valores, sus necesidades y el orden de
las mismas. No imponer un modelo social determinado, sino que sea la
propia persona la que decida qué modelo quiere para su vida. En defi-
nitiva, se trata de respetar las diferencias, que consiste en el respeto a
la identidad sociocultural (religién, etnia, clase social, valores...) des-
de un punto de vista dindmico y no estético, es decir, siendo conscien-
tes de que se trata de una identidad en evolucion y en cambio.

(Qué podemos entender como interculturalidad en la relacién de
ayuda? Basicamente, la interrelacion entre dos identidades que se dan
mutuamente sentido en un contexto que hay que definir cada vez. Es
decir, es una relacién entre dos individuos que se influyen mutuamen-
te, por lo que el Trabajo Social tendrd que ser consciente de que la
diferencia se construye a partir de la identidad propia, entre su cultura
y la del otro. Por otro lado, que haya que definirla cada vez hace refe-
rencia a que la relacion no estd libre de las influencias del contexto.

Hay otro factor importante a tener en cuenta: el Trabajador Social y
el inmigrante pertenecen a dos identidades diferentes, pero una de ellas
ocupa una posicion de superioridad (Trabajador Social) y otra de in-
ferioridad (inmigrante), una valorada y otra no, lo que va a implicar
estrategias a la defensiva por ambas partes: el Trabajador Social estard
alerta para no admitir conductas que no se ajustan a la igualdad, a los
derechos de los nifios..., y el inmigrante intentard conseguir lo que bus-
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ca sin renunciar a su identidad. Estas relaciones ponen de manifiesto el
conflicto de poder entre el Trabajo Social y el inmigrante, y también
entre los pueblos y las culturas que ambos representan.

En definitiva, tres van a ser los elementos que van a intervenir en la
relacién de ayuda con inmigrantes:

- la cultura de cada uno,

- la interaccidn entres dos actores,

- las diferencias de estatus social, politico y econdmico. El poder.

Por tanto, no basta con conocer la cultura del otro, hay que ser
conscientes de la cultura propia, de los prejuicios, las preconcepciones,
las imdgenes guia, que son filtros que van a mediatizar claramente nues-
tra relacién profesional con los migrantes, ya que van a orientar nues-
tra percepcidn sobre conductas de personas con registros distintos. Ser
conscientes de cudles son nuestras zonas sensibles, aquello que nos
produce rechazo porque no se ajusta a nuestra forma de ver el mundo.
Estas zonas sensibles van a girar, fundamentalmente, en torno a: la
representacién de la familia (cémo es, cémo se constituye, qué papel
juega), el rol y estatus de la mujer (la igualdad con los hombres, su
papel en la sociedad), el concepto de persona (el individuo frente al
grupo), el papel de la religién, aspectos sobre los que van a girar la
mayoria de los conflictos entre trabajadores sociales e inmigrantes.

(Coémo se manifiestan estos conflictos? ;Cémo aparecen? ;Cémo
abordarlos?

Para estudiar esta cuestién nada mejor que ejemplificarla con el
siguiente relato, protagonizado por una Trabajadora Social de 25 afios,
miembro de una asociacién de ayuda al imnigrante, que nos cuenta lo
siguiente:

«Me invitaron a comer un grupo de senegaleses para celebrar que
uno de ellos habia obtenido su permiso de trabajo y residencia. A la
hora convenida, vinieron a recogerme al trabajo. Habitan una casa,
de unos 40 m?, donde viven 10 personas, con dos habitaciones, cocina
y cuarto de bario. Todos ellos se dedican a la venta ambulante. Cuan-
do llegué a ella, la comida ya estaba hecha, pero mi sorpresa fie que
me metieron en un dormitorio, me sentaron en una cama, me dieron un
plato y una cuchara y me dejaron sola. Ellos se fueron a comer a la
cocina, sentados en el suelo, con un plato para todos del que comieron
con las manos.

No supe qué hacer. Me senti muy violenta. Queria irme».

Este es un ejemplo de choque cultural, es decir, una confrontacién
de dos culturas distintas sobre los mismos hechos y situaciones. Gene-
ralmente, generan incomprension, indignacién... ;Cémo se comportan
asi, cémo pueden hacer eso...?

Estos choques se producen porque nosotros esperamos que todos
se comporten como nosotros lo harfanos. Nos puede servir para ver
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como, sin necesidad de querer ofender o molestar, hay comportamien-
tos culturales que, si no se conocen, generan malestar en el otro. A
estos choques se denominan incidentes criticos o choques culturales.

Se analizan a partir de un instrumento, el andlisis de los incidentes
crificos o choques culturales, que sirve para situarnos ante una reac-
cién o comportamiento que no entendemos, teniendo como objetivo
analizar el hecho sucedido a partir de estudiar y conocer en nuestra
cultura qué significa lo ocurrido y cémo tendriamos que actuar y, por
otro lado, conocer lo que significa en la cultura del otro y el porqué de
los comportamientos que determina.

Por lo tanto, es un método que sirve para mejorar el conocimiento
que tenemos de nuestra propia cultura y la del otro. Pero no sirve para
resolver casos concretos, para ello se utiliza el estudio de casos y la
negociacién intercultural.

3. COMO SE DESARROLLA EL METODO!

El método consta de un total de 10 cuestiones que afectan a cuatro
aspectos generales a partir de los cuales se desarrolla el incidente criti-
co. Veamos cada uno de ellos.

3.1. Los actores y sus relaciones

En este aparado se persigue conocer tres cuestiones basicas:

* Quiénes son los actores presentes en esta situacién intercultural,
sus identidades: afios, sexo, origen, profesion...

* Qué tipo de relaciones existen entre ellos... Quién ocupa una posi-
cién «alta» y otra «baja»...Quién aporta a quién.

* Qué relacioén existe entre los grupos de pertenencia de los principa-
les actores: contencioso histérico...

Como se puede apreciar, en esta primera parte, se persigue el cono-
cimiento en profundidad de los actores del incidente, la relacién que
tienen entre ellos y entre sus grupos de pertenencia. En ocasiones, este
apartado sirve para descubrir qué posicién ocupamos frente al otro,
como nos valora éste y también para que reflexionemos sobre cémo
percibimos al otro.

' Este método ha sido desarrollado por Margalit Cohen-Emerique, del laboratorio de Psicolo-

gfa Social aplicada de la Universidad Paris V y ha sido adaptado por Javier Leunda, miembro
del Centro de Bruselas de Accién Intercultural, para el Curso de Formacién de Formadores
de la Federacién de Andalucia Acoge desarrollado en los afios 1994-1996.
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3.2. La situacion de choque

Descrita en base a:

* lasituacion en la que se desarrolla la escena: contexto fisico, social,
psicolégico, politico...

* larelacién de choque: sentimientos vividos y los comportamientos
que se han derivado de la situacién de choque.

3.3. El esquema de referencia

Consiste en conocer bajo qué premisas se desarrolla el comporta-
miento de los actores presentes para comprender asi el comportamien-
to de uno y la extrafieza del otro. Es la parte central del método y se
desarrolla de acuerdo a:

» Describir en torno a qué gira la situacién, sefialar los elementos
claves, es decir, sobre qué se produce el incidente.

« Conocer, indagar en el marco de referencia de la persona que ha
contado el incidente: por qué se extrafia, cudl es su vision del inci-
dente y por qué, qué seria para ella lo correcto y por qué.

* Qué imagen se vislumbra del otro grupo, es decir, qué piensa la
persona que ha narrado el incidente sobre la otra persona, su grupo
de referencia, su cultura.

» Conocer el marco de referencia del otro, es decir, por qué se ha
comportado asi, cudles son las pautas de comportamiento en su cul-
tura de origen, cémo se vive la situacién sobre la que gira el he-
cho... En definitiva, conocer al otro.

3.4. Después del hecho

Este es el dltimo apartado del método e intenta facilitar una re-
flexién sobre c6mo quedan las relaciones entre los actores del inciden-
te, para ello sugiere reflexionar sobre las cuestiones a las que afecta el
choque cultural: a la practica profesional, a los valores personales...,
en definitiva, quiere incidir en las dificultades que tiene un respeto
activo a las diferencias culturales.

Como se ve, es un método que analiza en profundidad tanto el mar-
co de referencia del informante como el de la otra persona, por lo que
serd imprescindible, a la hora de desarrollarlo, contar con la persona
que sufrié el incidente, pero también con un informante de la cultura
del imnigrante para conocer qué significa lo ocurrido en dicha cultura.

Veamos ahora cémo incardinar este método en el proceso de ayuda
con Inmigrantes.
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4. EL ACERCAMIENTO INTERCULTURAL EN EL PROCESO DE
AYUDA DEL TRABAJO SOCIAL. FASES Y SUDESARROLLO

4.]. La descentracion

Consiste en tomar distancia de uno mismo para reflexionar sobre
nosotros como sujetos portadores de cultura, de nuestra identidad so-
cial y profesional, siendo consciente de que los prejuicios y los este-
reotipos son propios del hombre, por tanto, no hay que culpabilizarse.

La descentracién no se hace en abstracto; se hace a partir de un
hecho concreto. Para ello, podemos utilizar el método de los inciden-
tes criticos visto con anterioridad. Este método sirve como revelador
de nosotros mismos, es como un espejo en el que nos miramos a partir
de un hecho que nos choca, y por el que podemos llegar a acceder a
nuestros propios esquemas de referencia.

Dentro de la descentracién, es importante que:

» Desconfiar de las primeras impresiones como una sana medida de
precaucién, sobre todo, cuando las diferencias culturales son im-
portantes.

» Hacer emerger las «imdgenes-gufa» (las preconcepciones, los valo-
res que orientan nuestra percepcion), a través de las cuales son in-
terpretadas y evaluadas muchas situaciones profesionales. Las prin-
cipales afectan a la visi6n de: los roles masculinos y femeninos, la
educacién del nifio, la vida familiar, la importancia de la religién, la
concepcidn del tiempo y del espacio, la relacién con el cuerpo.

» Reflexionar sobre sus presupuestos, sobre lo que hay detrds de nues-
tra percepcidn de los choques culturales, para poder asi relativizarlos
y conocer qué es lo que hay realmente detrds. En definitiva, poner
de manifiesto nuestras evidencias.

4.2. Penetrar en el sistema del otro

Esta es la segunda fase, que consiste en intentar comprender al otro,
el porqué de su comportamiento, a qué responde. Exige una actitud de
apertura, de curiosidad.

Para poder comprender el sistema del otro podemos seguir las si-
guientes estrategias:
¢ Informarse mediante lecturas, conversaciones con informadores cla-

ves que conozcan su cultura. Pero es insuficiente si nos limitamos a

adquirir un saber objetivo, que no nos permite comprender a la per-

sona individual, con la que tendriamos que establecer una comuni-
cacién que vaya mds alla de la simple recopilacién de informacion.

LLa verdadera comunicacion es el punto de partida para el reconoci-

miento del otro.
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» La escucha del otro, pero sin interpretarlo, sin buscar los méviles
de su conducta. Esto es importante si tenemos en cuenta que la
comunicacidn se va a producir en el idioma de la sociedad de acogi-
da, que no sirve para expresar los senfimientos mds profundos y,
generalmente, no se conoce en profundidad. Ante ello, debemos
preguntar por el sentido de las palabras. Estar atentos también a las
palabras claves, las que se repiten y ver qué sentido tienen para el
que habla.

* Conocer y deber interpretar la comunicacién no verbal para con-
templar el contexto donde se produce la relacién, portadora tam-
bién de informacién. Esto significa que hay que aprender a obser-
var, a estar atento a los detalles portadores de sentido (vestido, ob-
jetos, expresion de las manos...).

Por dltimo, dos recomendaciones generales: una, viajar, para ver al
otro en su contexto; dos, tomarse tiempo. Acercarse al otro para inter-
pelarle e interpelarnos exige un proceso de maduracion que lleva tiem-
po.

Hasta ahora ya hemos intentado comprender y conocer un poco
mas por qué son significativos o chocantes algunos actos para noso-
tros. También hemos intentado comprender qué significan para el otro.
Pero esto no es suficiente. Hay que entrar en relacién y, para que sea
fructifera y 1itil, hay que entrar en un proceso de negociacién y media-
cién.

4.3. Negociacion y mediacion

Para los trabajadores sociales que se dedican a la resolucién de pro-
blemas, la negociacidn y la mediacién son fases definitivas para alcan-
zar tal fin.

Si el presupuesto del que partimos es que hay que respetar las dife-
rencias culturales en su integridad, cuando entran en relacién dos cul-
turas distintas, ;hasta dénde hay que respetar las diferencias sin que
€S0 suponga atentar contra la propia identidad?

Aterrizando en cuestiones concretas con las que nos podemos en-
contrar: jhay que respetar que un padre pegue a un nifio que le ha
faltado al respeto? Para el padre, el nifio ha roto una ley fundamental
en su cultura, que es el respeto a los mayores; para nosotros, la actua-
cién del padre atenta contra los derechos del nifio. Asf existen un mon-
tén de situaciones. ;Qué hacer con ellas?

No hay una respuesta global para este tipo de cuestiones. Cada una
de ellas exige una respuesta propia. Esa respuesta vendra a través o de
la negociacion, que consistird en asegurar una serie de intercambios,
de puntos de vista, para llegar a acuerdos concretos, o través de la
mediacidn, que consiste en intervenir para poner de acuerdo a dos par-
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tes, de encontrar un terreno comiin donde ambas identidades puedan

vivir, sin que ello implique que una de las dos renuncie a ser lo que es

o que se quede como estd, tomando una postura de indiferencia.
Encontrar ese minimo de compromiso, ese espacio comiin donde es

posible la convivencia, no es ficil, ya que se trata de encontrar los

limites que ninguno de los dos protagonistas puede superar, ya que, en
el caso de los inmigrantes, o perderfan su identidad o se verian relega-
dos a una posicién de marginacion, y, en el caso de los Trabajadores

Sociales, faltarfan a su misién profesional.

Veamos las condiciones previas para poder realizar la negociacién
o la mediacién:

1*. Reconocer que se trata de un conflicto de valores entre el inmigran-
te y la sociedad de acogida (representada por el profesional), que
no se trata de conductas aberrantes que hay que abolir.

2%. Considerar al inmigrante como igual a nosotros, en el sentido de
valorar su punto de vista y su poder para aportar soluciones. No
imponer una solucién desde fuera que, seguramente, generard mas
violencia.

3*. Que la aproximacién hay que hacerla en los dos sentidos para que
se produzca un cambio en ambos lados. Esto exige que el profesio-
nal se tiene que acercar al otro, no esperar siempre a que venga a
nosotros. No pensar que es el otro el que siempre tiene que cambiar.
Con estas prermisas, la negociacién tiene que contemplar una pre-

sentacidn, donde el profesional tiene que tender a personalizar, sin que

ello suponga comunicar datos intimos. Esta personalizacién ayudard a

establecer la relacidn, que se sostendrd con un clima de empatia, de

compresidn del otro. Para ello, es importante estar atento a las palabras
claves, a las que mds se repiten, en las que se ponga mas énfasis. As{
mismo, es recomendable preguntar por lo que se desconoce.

Como se trata de una negociacion, es importante dedicar tiempo a
aclarar el objetivo comun que se persigue. En la medida que se le reco-
noce al otro capacidad influir, autoridad para establecer dicho objeti-
vo, éste reconocerd que se le tiene en cuenta y habra una mayor dispo-
sicién a entrar en la negociacién.

Por tltimo, en la negociacién serd importante introducir elementos
que ayuden al mantenimiento de la relacién.

Esta aproximacidn intercultural no estd exenta de problemas y
de limites. Veamos algunos de ellos:

* De orden cultural, ya que la comprensién de cédigos muy alejados
a los propios es dificil, mdxime cuando la intervencién de los pro-
fesionales se hace, casi siempre, en situacién de crisis.

* De orden, institucional, que marca los limites a la actuacién de los
profesionales y que responden a un determinado orden cultural.
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5. PARAFINALIZAR

Larelacién y la mediacién intercultural no estdn exentas de proble-
mas y dificultades tanto de orden metodoldgico como personal, en la
medida que se reconoce que no es sélo la identidad del otro la que esta
en juego sino también la propia. A pesar de ello, creemos que es la
alternativa mds respetuosa con todos los actores que intervienen. Qui-
z4 baste reconocer que no siempre los raros son los otros.





