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El analisis de incidentes criticos como
método de estudio de los conflictos interculturales*

Critical Incident Analysis As a Method
for Studying Intercultural Conflicts

Ignacio Ramos-Vidal** Resumen
Universidad de Sevilla, Espana

Recibido: 15 de mayo de 2010 En la actualidad, la globalizacion econémica y el con-

Revisado: 2 de agosto de 2010 secuente aumento de la desigual en la distribucion
Aceptado: 8 de octubre de 2011 de recursos entre el hemisferio norte y sur inciden
en el incremento y transformacion de los flujos mi-
gratorios que modelan las sociedades modernas. El
estudio que presentamos pone de relieve la validez
del analisis de incidentes criticos -AlIC- (Flanagan,
1954; Cohen-Emerique, 1999; Arthur, 2001) como
herramienta de estudio de los elementos estructu-
rales de los conflictos interculturales. Esta técnica
permite profundizar en las culturas que interactdan,
facilitando la adquisicion de competencia cultural
(Maya-Jariego, 2002). Fueron analizados 95 inciden-
tes criticos tomados en dos contextos de formacion
diferenciados. Los resultados apuntan a la importan-
cia de determinadas dreas de friccion cultural como
detonantes del conflicto. Entre las mas destacadas se
sefalan: a. los procesos de comunicacion intercultu-
ral (Gudykunst & Nishida, 2001; Gudykunst, Nishida
& Chua, 1986), b. los roles de género (Best, 2001;
Best & Williams, 2001), c. el cumplimiento de pre-
ceptos magico-religiosos en el ambito publico y d. la
influencia de los prejuicios y estereotipos (Leyens,
Yzerbit & Schandron, 1994) en la génesis y desenlace
del conflicto. Finalmente, se indican algunas leccio-
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nes aprendidas sobre el abordaje del estudio de los conflictos interculturales.

Palabras clave: analisis de incidentes criticos, competencia cultural, conflicto intercultural, cho-
que cultural

Abstract

At this moment economic globalization and the increase of inequal distribution of resources in
the society, provoke the speed up of the evolution and change of the migration flows that shape
modern society. The study presented stands out the validity of the Critical Incident Method -CIM-
(Flanagan, 1954, Cohen-Emerique, 1999; Arthur, 2001) as a study tool of structural elements of in-
tercultural conflicts. This method allows in depth knowledge of cultures that interact to facilitate
the acquisition of cultural competence (Maya-Jariego, 2002). A total of 95 critical incidents collec-
ted in two different formation contexts were analized. The results point to the importance of cer-
tain areas of cultural friction as triggers of conflict. The most important areas of cultural friction
have been: a) the intercultural communication barriers (Gudykunst & Nishida, 2001; Gudykunst,
Nishida & Chua, 1986), b) gender roles (Best, 2001; Best & Williams, 2001), c) the expression of
magical-religious precepts in public and d) the influence of prejudice and stereotypes (Leyens,
Yzerbit & Schandron, 1994) in the genesis and outcome of the conflict. Finally, some learnt lessons
about study of intercultural conflicts are exposed.

Key words: critical incident analysis, cultural competence, intercultural conflict, cultural shock

Introduccion

En la actualidad, la sociedad global esta experi-
mentando una evolucion referida tanto a la com-
posicion como al volumen de los flujos migrato-
rios que modelan su poblacion. La globalizacion
economica incide en la tension interna que se
produce en las sociedades modernas. Este feno-
meno tiene su origen en la pulsion que se da en
los entornos multiculturales entre los grupos mi-
noritarios que pugnan por la reivindicacion de sus
valores culturales (Lozada, 2004) y la resistencia
que tradicionalmente han manifestado las socie-
dades receptoras ante este proceso.

En un contexto dinamico de transformacion social
de largo alcance, el estudio y la comprension de
la diversidad cultural se convierten en una herra-
mienta de gran utilidad con la que cuentan los/as
psicologos/as sociales comunitarios para promo-
ver una sociedad efectivamente multicultural. En
el ambito de la psicologia comunitaria, la adecua-
da gestion de los entornos culturalmente diversos

y la comprension del significado de las distintas
manifestaciones culturales, suponen un reto y al
mismo tiempo ofrecen una gran oportunidad para
realizar un avance significativo en la promocion
de relaciones interculturales positivas en el seno
de las propias comunidades (Montero, 2005, p.
101). Ademas, el interés por alcanzar la armonia
social y el consecuente respeto a la diversidad en
el ambito comunitario debe suponer un elemento
indisociable del quehacer de la disciplina ante las
nuevas demandas que se le plantean.

La interaccion entre colectivos culturalmente
diversos supone una dificultad ahadida debido a
que cada grupo cuenta con un marco de referen-
cia propio, el cual les hace comportarse de forma
determinada y les induce a interpretar el mundo
en un sentido igualmente determinado. Si obvia-
mos el hecho de que los sujetos somos portado-
res de cultura general -marcada por el momento
historico, social, politico y econémico en el que
nos encontramos- y de subcultura especifica -de-
finida ésta por la edad, sexo, profesion, tipo de
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educacion recibida y experiencia vital acumula-
da, entre otros aspectos- (Cohen-Emerique, 1999)
podriamos caer en el error de pensar que un
joven ejecutivo empleado de una multinacional
maderera estadounidense descifra e interpreta el
mundo en los mismos términos que un anciano in-
digena perteneciente a una comunidad radicada
en lo mas profundo de la selva amazonica.

Siguiendo con este mismo ejemplo, es de supo-
ner que ante un mismo fenémeno o estimulo,
como una subida de los precios de la madera en
los mercados bursatiles internacionales, ambos
individuos reaccionaran de manera diferente. En
el caso del joven ejecutivo es probable que in-
terprete esta informacion como una oportunidad
de negocio, mientras que el anciano tal vez no
tenga las herramientas ni el conocimiento previo
para comprender el impacto que dicha subida de
precios puede tener directamente sobre su vida 'y
sobre la de toda la comunidad.

Continuando con este argumento, queremos se-
falar que en los procesos de comunicacion inter-
cultural -a diferencia de los procesos de comuni-
cacion intracultural- los sujetos que interact(an
a menudo no cuentan con las mismas reglas que
definen los términos en los que ha de producirse
la interaccion (Matsumoto, Leroux & Yoo, 2005).
Este marco normativo dentro del cual se han de
desarrollar las interacciones varia sustancialmen-
te en los contactos interculturales. Estas reglas
pueden referirse por ejemplo a los codigos de
conducta y comportamiento, la forma de saludar-
se o de expresar satisfaccion o desagrado ante
alglin tema concreto. En consecuencia, como
sefalan Matsumoto et al. (2005), las diferencias
culturales influyen en los términos en los que se
produce la decodificacion del proceso de comu-
nicacion.

El analisis de incidentes criticos como método de estudio de los conflictos interculturales

Distorsion Emociones
perceptiva j negativas
Endogrupo el Exogrupo

Figura 1. Esquema del proceso de comunicacion
intercultural.
Adaptado de Ramos-Vidal, Maya-Jariego & Hol-
gado (2010).

Por tanto, para dos personas de culturas distin-
tas que cuentan con un bagaje cultural y experi-
mental igualmente diferente, pueden producirse
errores en la interpretacion del proceso de comu-
nicacion (Gudykunst & Nishida, 2001; Gudykunst,
Nishida & Chua, 1986; Gudykunst, Yang & Nishida,
1985). Estos errores pueden generar ambigiedad
y malentendidos que finalmente pueden derivar
en conflictos.

Otro de los aspectos que puede actuar como de-
tonador del conflicto intercultural es el descono-
cimiento de los significados de las pautas cultu-
rales de los individuos con los que a diario nos
relacionamos. Este desconocimiento influye en
la formacion y el mantenimiento de prejuicios y
estereotipos (Leyens, Yzerbit & Schandron, 1994;
Cuadrado, Molero, Navas & Garcia, 2003) respecto
a dichos individuos o grupos. El analisis de inci-
dentes criticos (Flanagan, 1954; Foa & Chemers,
1967; Cohen-Emerique; 1999; Arthur, 2001; Ra-
mos-Vidal, Maya Jariego & Holgado, 2010) se eri-
ge como un método efectivo en el estudio de las
creencias estereotipadas respecto a los miembros
del exogrupo, que a menudo provocan conflictos
interculturales. Esto se produce gracias a la des-
cripcion que realizan los individuos a través de
la narracion de un episodio conflictivo basado en
una experiencia real. Uno de los objetivos princi-
pales de esta técnica -y del estudio que presen-
tamos- reside en profundizar en el conocimiento
de las distintas culturas que entran en contacto.
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Recientemente, la literatura cientifica ha enfa-
tizado la necesidad de conocer en primer lugar
la propia cultura, antes de adentrarse en los en-
tresijos de las demas culturas. El conocimiento
de la propia cultura se convierte en una premisa
necesaria para conocer y descifrar el resto de cul-
turas. Por tanto, la adquisicion de competencia
cultural (Maya Jariego, 2002; Campinha-Bacote,
2002), vendria definida por el grado de conoci-
miento de la propia cultura, como factor que
supedita la adquisicion de competencia en otras
culturas. El estudio que proponemos tiene como
objetivo fundamental el estudio de los distintos
factores tanto culturales como cognitivos, per-
ceptivos y situacionales que se encuentran en la
base de los conflictos.

Contacto
Intercultural
.<
Caracter Creencias
del contacto > < exogrupales
Hip.ContacAllp Modific.
ort (1962) J perceptiva
Colectivo% \Colectivo
Minoritario Mayoritario
Personalizacion Des-categoriz. Categ.
Rol igualitario cruzada

4—» Re-categoriiz.

Flex. cognitiva

Cooperativismo
Promocién instit.

Figura 2. Esquema de los factores que influyen en
el contacto intercultural.

En la linea arriba mencionada proponemos la idea
central de que no existe una confrontacion dia-
metral entre los individuos o colectivos cultural-
mente diversos, menos aun entre las culturas y
civilizaciones, en su lugar se produce un solapa-
miento entre determinadas zonas culturales (que
denominamos zonas de friccién cultural) que tie-
nen el potencial de provocar reacciones adversas
al entrar en contacto con los marcos de referen-
cia de los individuos de otras culturas.

Ignacio Ramos-Vidal

Método

En este apartado describiremos la secuencia em-
pleada para la aplicacion del AIC en el estudio de
los conflictos interculturales. Una de las caracte-
risticas mas destacadas del AIC es que permite
analizar las areas culturalmente sensibles que ac-
tan como detonantes de los conflictos intercul-
turales. Al mismo tiempo, su estudio hace posible
dotar de significado a las acciones de los individuos
que producen el conflicto en el narrador del inci-
dente. Gracias a esta funcion analitico-reflexiva,
las personas logran, como senala Cohen-Emerique
(1999), “descentrarse” y tomar conciencia de su
propio marco cultural de referencia, aspecto que
finalmente incide en un mayor conocimiento de
las culturas que interactlan, haciendo posible la
adquisicion de competencia cultural.

En el estudio que presentamos se analizaron un
total de 95 incidentes criticos obtenidos en dos
contextos de formacion diferenciados. El primer
contexto en que se recabaron los incidentes cri-
ticos se caracteriza porque los participantes que
aportaron los casos objeto de estudio eran profe-
sionales del ambito de la intervencion social, que
prestan servicios a colectivos minoritarios. Los
participantes del segundo contexto en el que se
obtuvieron los incidentes criticos eran estudian-
tes universitarios adscritos a dos disciplinas de
corte juridico-social. Para obtener los incidentes
criticos, los participantes recibieron con caracter
previo un seminario de formacion teorico-practi-
co en el que se mostraban los origenes y finalidad
de la técnica, asi como los elementos clave para
que podamos hablar de un incidente critico en
sentido estricto.

La ejecucion del seminario formativo hizo posible
que los participantes identificaran adecuadamen-
te las caracteristicas definitorias de un incidente
critico basado en un choque cultural. Para evitar
sesgos en la recogida de informacion, todos los
participantes recibieron el mismo seminario de
entrenamiento en los distintos contextos de don-
de se recogieron los datos.

Para analizar los incidentes criticos, empleamos
la técnica de contenidos por “montones” (Cle-
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mente, 1992; Clemente & Santalla, 1990). La cons-
truccion de las categorias fue efectuada después
de examinar la totalidad de los casos registrados.
Este aspecto favorece el caracter exhaustivo del
estudio, al incluirse categorias de analisis surgidas
de la propia observacion de la muestra total de
incidentes criticos analizados.

Resultados

En este apartado mostraremos algunos de los re-
sultados mas destacados derivados de la aplica-
cion del AIC como estrategia formativa que incide
en la adquisicion de competencia cultural y como
instrumento de analisis de los conflictos intercul-
turales. Uno de los elementos destacados del es-
tudio presentado se centra en la importancia del
analisis de las condiciones en las que se produce
el contacto intercultural. Segin Allport (1962),
las condiciones en las que se produce el contacto
definen los términos en los que se desarrolla la
relacion. Estas condiciones vienen definidas en
gran medida por la situacion desfavorable que
padecen los colectivos migrados en los paises de
destino. Este autor sefald en su ya clasica Hipote-
sis del Contacto (Allport, 1962) los condicionantes
que deben darse para que el contacto intergrupal
sea positivo y se logren modificar las percepcio-
nes y creencias exogrupales. Estas condiciones se
refieren a que debe darse un rol igualitario entre
las partes, debe tratarse de relaciones altamente
personalizadas, en el marco de relaciones coope-
rativas y promovidas -0 sancionadas- institucio-
nalmente.

Las condiciones en las que se produce el con-
tacto con miembros de colectivos minoritarios a
menudo vienen definidas por las condiciones de
opresion y carencia que experimentan este tipo
de colectivos. Las condiciones opresivas se pro-
ducen por diversos motivos relacionados con las
condiciones en las que se produce el proceso mi-
gratorio y con los efectos del proceso de adapta-
cion psicoldgica que experimentan los colectivos
migrados.

A menudo las condiciones desfavorables relegan a
los colectivos minoritarios al subempleo y limitan
el acceso a los recursos sociales. Estos aspectos

impiden a los inmigrantes integrarse en la socie-
dad de acogida y dificultan el establecimiento
de relaciones normalizadas con miembros de la
sociedad receptora. Al mismo tiempo, las condi-
ciones estructurales opresoras condicionan a los
inmigrantes a un modelo relacional segregador
(con miembros del propio colectivo). Esto se pro-
duce como una forma de reaccion ante el sistema
y como una via para autoabastecerse de los re-
cursos de apoyo social necesarios para subsistir.
Lo que tratamos de poner de manifiesto con este
argumento es que las condiciones estructurales
definen en gran medida el tipo de contacto y rela-
cion que se produce entre los miembros de colec-
tivos minoritarios y los miembros de la sociedad
receptora.

Podemos senalar que aquellos individuos que ex-
perimenten estas condiciones tales como preca-
riedad laboral, imposibilidad de acceder a una
vivienda digna, sin derecho a educacion y servi-
cios sociales, dificilmente podran mantener un
contacto normalizado con miembros de la socie-
dad receptora en los términos propuestos en la
hipdtesis arriba citada. Estas condiciones colocan
a los individuos de estos grupos en un plano in-
ferior dentro de la jerarquia social establecida.
Esta posicion, ademas de limitar el acceso a los
recursos sociales y de mantener las condiciones
que perpetlan esta situacion, condiciona la for-
macion de relaciones con miembros de la socie-
dad receptora. Por este motivo, aunque el AIC
permite analizar el conflicto cultural desde una
dimension interpersonal, también permite exami-
nar las caracteristicas situacionales como la posi-
cion y el rol social de los actores que afectan en
el desarrollo del incidente critico.

En el estudio que presentamos se ha podido cons-
tatar que aquellos contactos que se produjeron
bajo las condiciones descritas en la hipotesis del
contacto, permiten modificar los prejuicios y es-
tereotipos respecto al grupo culturalmente diver-
so, dado que, entre otros factores, facilitan el co-
nocimiento entre las partes. Cuando el contacto
no se produce bajo estos condicionantes, el efec-
to es el contrario, debido a que con frecuencia las
actitudes prejuiciosas y estereotipadas tienden a
mantenerse e incluso ampliarse en algunos casos.
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Otros resultados destacados del estudio apun-
tan a la importancia de determinadas areas de
friccion cultural en el desarrollo y desenlace de
los choques culturales descritos a través de los
incidentes criticos objeto de estudio. En primer
lugar, ponemos el acento en la influencia de los
procesos de comunicacion intercultural en la for-
macion de actitudes negativas (Spencer-Rodgers
& McGovern, 2002; Stephan, 1992; Stephan &
Stephan, 1985; Matsumoto, Leroux & Yoo, 2005)
tales como frustracion, ansiedad y rechazo hacia
miembros del exogrupo cultural.

Areas
Cultura del de Cultura del

Colectivo  friccign ~ Colectivo
Mayoritario  cytyrgl  Minoritario

Roles de género Religion
Procesos de comunicacion Expresiones culturales
(Estilo y contexto de Contexto de interaccion
comunicacién) (publico vs. privado)

Figura 3. Esquema de las areas de friccion cultural.

Adaptado de Ramos-Vidal, Maya-Jariego & Hol-
gado (2010).

En segundo lugar, sehalamos la importancia de
la variacion cultural referida a la atribucion de
funciones asignadas a los roles de género (Best,
2001; Best & Williams, 2001). En tercer lugar, al
potencial conflictivo que genera el cumplimiento
de determinados preceptos magico-religiosos en
los espacios publicos de interaccion social, par-
ticularmente en los centros de asistencia socio-
sanitaria. Finalmente, se pone de manifiesto la
influencia que ejercen los prejuicios y estereoti-
pos en la formacion y el desarrollo de relaciones
con miembros de grupos culturalmente diversos.

Discusion

De forma resumida, proponemos a continuacion
algunas de las lecciones aprendidas mas desta-
cadas que ha puesto de relieve la aplicacion del
analisis de incidentes criticos en contextos inter-
culturales:

Ignacio Ramos-Vidal

a) En primer lugar reivindicamos la naturaleza
compleja y multidimensional que con frecuencia
caracteriza los conflictos interculturales. Este
aspecto viene definido por el amplio nimero de
elementos (contextuales, situacionales, historicos
y cognitivo-afectivos) presentes en la descripcion
de los choques culturales.

b) En segundo lugar, la influencia ejercida por las
barreras de comunicacion intercultural en la apa-
ricion de problemas interpretativos. Estos erro-
res interpretativos pueden derivar en conflictos
interculturales y en la formacion de emociones y
actitudes negativas respecto a miembros del exo-
grupo cultural.

¢) En tercer lugar ponemos de manifiesto la ten-
sion inherente a determinados contextos, tales
como centros de asistencia socio-sanitaria, en es-
pecial en albergues y centros publicos de acogida,
que pueden resultar particularmente sensibles a
que se produzcan conflictos interculturales. Este
fenomeno puede explicarse por la interaccion
producida entre algunos de los siguientes facto-
res: diversidad cultural de los usuarios, frecuente
falta de competencia cultural de los prestadores
de servicios, ausencia de estrategias de media-
cion intercultural y la relacion entre el marco
normativo regulador de dichos contextos y la ma-
nifestacion de expresiones culturales por parte de
los usuarios.

d) Finalmente, apuntamos a los efectos que pro-
voca el choque cultural sobre la percepcion res-
pecto al exogrupo, en funcion de que el contacto
que origina el choque se desarrolle de forma posi-
tiva o negativa. En primer lugar, conviene indicar
que los conflictos interculturales con resultados
negativos' tienden a afianzar los prejuicios y es-
tereotipos respecto a miembros del exogrupo. En
segundo lugar, los contactos con resultados positi-
vos? tienen la propiedad de modificar las percep-
1 Consideramos conflictos interculturales con resultados negati-
vos aquellos en los que como resultado del conflicto las partes
rompen su relacion o bien se producen emociones negativas (ta-
les como frustracion, rechazo, rabia e ira) asi como reacciones
de evitacion y rechazo respecto al individuo/grupo con el que
mantienen el conflicto.
2 Consideramos a tal efecto contactos positivos, aquellos que in-
ciden en el conocimiento de la cultura endogrupal y exogrupal y

que ademas permiten dotar de significado a las acciones imple-
mentadas por los miembros del exogrupo.
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ciones y creencias prejuiciosas y estereotipadas
(basadas en las atribuciones sesgadas sin base
empirica) respecto al colectivo culturalmente di-
verso con el que se interact(a.

Futuras investigaciones pueden encaminarse al
estudio de la distancia cultural como elemento
capaz de predecir el potencial conflictivo entre
dos individuos o grupos pertenecientes a dos cul-
turas determinadas. De otro lado, la identifica-
cion, implementacion y mejora de la efectividad
de aquellas estrategias tendientes a la adquisi-
cion de competencia cultural suponen un desa-
fio de vital importancia al que tendra que hacer
frente la psicologia comunitaria en el futuro.
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