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Resum

En aquest escrit es reflexiona sobre els conceptes de diversitat i de relacid intercultural, es
fa una aproximaci6 a les competéncies interculturals de les organitzacions i dels profes-
sionals. Finalment, es contemplen diversos coneixements, habilitats i actituds, que poden
considerar-se basiques en el procés de desenvolupament de les capacitats professionals
interculturals, evitant fer un llistat global i tancat, que negaria el caracter dinamic i inte-
ractiu que s’estableix en la relaci6 intercultural que depén tant del professional com dels
contextos plurals on es donen.
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Diversidad y competencias
profesionales interculturales

En este escrito se reflexiona sobre las competen-
cias de diversidad y de relacion intercultural, se
realiza una aproximacion a las competencias in-
terculturales de las organizaciones y de los pro-
fesionales. Finalmente, se contemplan varios co-
nocimientos, habilidades y actitudes, que pueden
considerarse basicas en el proceso de desarrollo
de las capacidades interculturales, evitando ha-
cer un listado global y cerrado, que negaria el
cardcter dindmico e interactivo que se establece
en la relacion intercultural que depende tanto
del profesional como de los contextos plurales
donde se dan.
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Diversity and Intercultural
Professional Skills

In this paper we consider the competencies
of diversity and intercultural relations, and
address the intercultural skills of organiza-
tions and professionals. Finally, we look at a
range of knowledge, skills and attitudes that
can be considered basic in the process of de-
veloping intercultural skills, while avoiding
drawing up any complete closed list, which
would deny the dynamic and interactive nature
of the exchange established in the intercultural
relationship, which depends on the professio-
nal and on the plural contexts in which these
relationships take place.
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La unidad en la diversidad es el orden del universo

de la misma manera que todos somos seres humanos,

todos somos distintos.

En tanto que ser humano, soy uno contigo, en tanto que sefior X,

soy diferente de ti.

En tanto que hombre, tu eres distinto de la mujer, pero en tanto que seres
humanos, los dos sois uno.

En tanto que ser vivo, tu eres uno con los animales y con todo lo que vive,
pero en tanto que hombre, eres distinto.

S. Vivekananda

Competencies interculturals.
Els professionals i I'organitzacio

*

Les organitzacions i els professionals que treballen en els ambits social, edu-
catiu i sanitari, tenen la necessitat de desenvolupar, cada cop més, capacitats
per a la comunicaci6 intercultural amb persones d’altres origens culturals,
aixi com també gestionar aspectes de diversitat en I’entorn organitzatiu i
social en qu¢ treballen.

Fent una aproximaci6 al concepte de competéncies interculturals es poden
tenir en compte les orientacions sobre la diversitat cultural i la salut sugge-
rides pel Comité Consultiu de Bioética, Departament de Salut (Generalitat
de Catalunya, 2007), on es diu que “les competéncies interculturals vénen
determinades pel conjunt de conductes, actituds i politiques que permeten
al sistema sanitari i als professionals de la salut funcionar de manera eficag
amb pacients i comunitats d’origens culturals diversos. Aquestes competén-
cies impliquen un canvi fonamental en la manera de pensar, entendre i de
relacionar-se amb el mon exterior, que ha de repercutir en una millora dels
resultats assistencials. Aixo suposa ser conscients de les necessitats i deman-
des generades per la diversitat cultural i donar-hi respostes el més adequades
possible”.

*  Conferéncia pronunciada en el col-loqui internacional Competéncies interculturals
dels professionals en I'acci6 social, celebrat a la Facultat d’'Educacié Social i Tre-
ball Social Pere Tarrés — URL, I'11 de novembre de 2011. El text presenta algunes
modificacions introduides per a aquesta publicacio.
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Es requereix que I’organitzaci6 sanitaria desenvolupi politiques i condicions
organitzatives que facilitin i assegurin que els dispositius d’atencio6 s’adaptin
a la variabilitat dels usuaris, i dels professionals. Aixi com també que totes
les persones i professionals que intervenen en el procés d’atencié mostrin
sensibilitat cultural cap a les persones que atenen i es comprometin amb un
procés d’aprenentatge continuat per adquirir coneixements, habilitats i acti-
tuds que permetin una adequada comunicacid intercultural.

Aquest enfocament d’insistir en el compromis que tenen les organitzacions i
els professionals a desenvolupar competeéncies interculturals es pot ampliar
a altres sectors de serveis a les persones, com son: els serveis socials, els
culturals, els educatius, els de seguretat publica, etc. L’adequacio i priorit-
zaci6 d’unes o altres competencies interculturals dependra de quina sigui
I’organitzaci6 i el context, sera diferent si es tracta de I’atenci6 primaria dels
serveis socials, d’una planta hospitalaria, d’un servei de salut mental, de la
seguretat publica, d’un projecte comunitari, d’una campanya de sensibilitza-
ci0, d’un medi penitenciari, d’una escola, etc.

Diversitat i diversitat cultural. Diferéncies i
similituds

Ens podem preguntar qué s’entén, en sentit ampli, per diversitat. Moltes ve-
gades, la percepci6 social dominant és identificar diversitat amb diferéncia
cultural, amb el risc de reduir la visi6 de la diversitat a una sola categoria, la
cultural, i associar la immigracio amb la diversitat, assenyalant I’immigrant
com a unic portador de diferéncia. Diferéncia que sovint s’identifica amb
dificultats. Si es fa aix0, s’obliden les altres diferéncies existents entre la
poblacio d’acollida: génere, edat, classe social, llengua, situacié familiar,
religio, educacio, etc., aixi com les similituds i afinitats que es comparteixen
amb els grups o els individus immigrants.

Aquestes percepcions individuals i col-lectives estan presents i tenen influéncia
en la manera com es relacionen els professionals i les persones ateses en els
serveis, poden manifestar-se en desconfianca, rebuig, por, o al contrari poden ge-
nerar intercanvi, complicitats, suports, enriquiment, construccions comunes, etc.

Cada persona t¢€ una percepci6 a priori de la diversitat, que es pot mirar com
una oportunitat o com una amenaga. La diversitat es pot veure com una ri-
quesa que pot generar més possibilitats d’intercanvi i millora, perd també pot
implicar reptes en la relacid, incomoditats i conflictes d’intolerancia ética,
religiosa i cultural que dificulten la comunicacié personal. Les percepcions
son fruit de les experiéncies i es poden modificar com a resultat del procés
d’aprenentatge permanent a través de les relacions que s’estableixen amb les
altres persones.

La percepcio
social dominant és
identificar
diversitat amb
diferéncia cultural
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Recongixer-se
com a portador

de diferéncies és
una competéncia

professional

intercultural basica
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Si partim de la consideracid que tots som diferents, per als professionals
que treballen amb la diversitat i es relacionen amb persones d’altres origens
culturals és important poder connectar amb ’experiéncia de sentir-se dife-
rent i prendre consciéncia de com es gestiona aquesta viveéncia. Ens podem
sentir diferents, per exemple, en incorporar-nos a un nou equip de treball, en
traslladar-nos a treballar a una zona geografica desconeguda, si séc el més
jove o el de més edat en un grup, quan es pren alguna decisid a contracorrent,
etc. En la nostra familia, és facil constatar diferéncies en la forma de veure i
de fer les coses entre els fills, o germans, o amb la propia parella.

Es tracta de reconeixer la propia diversitat, identificar les emocions asso-
ciades a sentir-se diferent, potser rabia, por, decepcid, inseguretat, tristesa,
solitud, impoteéncia, exclusio, vergonya, frustracio, etc., i poder pensar com
es gestiona aquesta diferéncia: buscar aliances, xarxes de suport, rebel-lar-
se, reafirmar-se, provocar, passar, observar, tancar-se, adaptar-se, etc.

Si es pensa que el diferent és I’altre i jo no em reconec com a portador de di-
feréncia, 1’altre quedara llunya, alga amb qui es té poc a veure. Costara més
identificar les similituds que s’hi pugui tenir, per exemple, ser del mateix
genere, tenir una edat similar, ser pare o mare, ser treballador/a, viure en una
mateixa ciutat, ser seguidor d’un mateix equip de futbol, voler millores en el
barri on es viu, etc. Hi ha una part essencial en que totes les persones volem
el mateix: ens agrada que ens reconeguin, que ens respectin, que ens estimin.

Es pot considerar que reconeixer-se com a portador de diferéncies és una
competéncia professional intercultural basica, és acceptar el valor de la di-
versitat, amb les seves possibilitats: riquesa, intercanvi, aprenentatge, cu-
riositat, obertura, oportunitat, reptes, humanitat, etc., i les seves amenaces:
conflictes, desconeixements, prejudicis, tancament, pors, perdues, dificul-
tats, esforg, etc.

La hipotesi és que si podem reconeixer que som portadors de diferéncia,
treballant amb el que aixo significa, es pot integrar en el rol professional i,
com a conseqiiencia, permetra avangar en el procés de reconcixer 1’altre,
estar-hi més oberts, posar menys obstacles en la relacid, establir-hi empatia
més facilment i identificar-hi similituds.

El repte rau a poder comprendre i situar la importancia i la influéncia de la
diversitat cultural en el lloc que li correspon, sense donar-li més pes del que
té 1, a 'inrevés, sense negar-ho. Evitant la tendéncia a percebre els problemes
relacionals i de comunicacié com a culturals. Moltes situacions de dificultat
ho son per pobresa o per ignorancia; I’element cultural pot ser secundari.

Pel que fa a les organitzacions, més enlla de la gestié de la immigracio, es
troben experiéncies de gesti6 de la diversitat, per exemple, en els processos
d’integrar equips interdisciplinars, de potenciar les coordinacions entre ser-
veis, impulsar la transversalitat, etc. Sobre el paper és facil, pero, a la practi-
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ca, son processos complexos, lents i sovint plens de dificultats. Suposa tenir
en compte als altres, respectar ritmes diferents, repartiment de poder, cedir,
arriscar-se, comprometre’s, acceptar pors, limitacions, revisiéo de creences,
etc.

En aquest sentit, i per avancar en coheréncia, seria convenient que les ins-
titucions que treballen com a expertes en gestionar diversitat i promoure la
inclusio en el medi social on actuen, mantinguessin bones practiques inter-
nes i externes de gestio i integracid de les diferéncies existents. Per exemple,
en els processos de participacio de persones i d’entitats, en com estableixen
marcs i relacions en el treball en xarxa, si es creen o no espais interns de
treball que permetin als seus membres, desenvolupar didleg, consciéncia
d’interdependéncia, transversalitat, compartir diferents visions i crear ob-
jectius comuns, recollir aportacions de la base, desenvolupar estrateégies
orientades a ’aprenentatge, la creativitat, la innovacio, etc. Tot plegat es
pot entendre com a indicadors de competeéncies de 1’organitzacio per gestio-
nar la diversitat i, per descomptat, tenen influéncia en com les persones que
hi treballen poden aplicar les seves capacitats per gestionar les diferéncies,
també les culturals.

A partir de reconeixer la diversitat, es tracta de treballar les diferéncies ten-
int en compte, en cada context, com potenciar el que hi ha en comq, el que
pugui servir per unir, el que pugui sumar, també els aspectes més universals
de la naturalesa humana. La universalitat i la individualitat, sempre presents,
coexistint.

Ty

La comunicaciod i la relacio intercultural

Cohen-Emerique defineix I’aproximaci6 intercultural que fa el professional
com “un procés d’ajuda que es fonamenta en el respecte a les persones, a la
seva visio del mon, als seus sistemes de valors i a les seves necessitats”. Pro-
posa un model conceptual per entendre el procés de la relacid intercultural.
Es un model que ens dona pistes interessants sobre quines son les competén-
cies interculturals que han de desenvolupar els professionals. Aquest model
es basa en els seglients principis:

» La relacid intercultural s’estableix en la trobada que es dona entre dos
actors, el professional i I'usuari o el ciutada, portadors de cultures di-
ferents. L’important ¢és el que succeeix en la interaccio entre aquestes
dues persones, no és solament I’estudi de I’altre, I’immigrant. La troba-
da intercultural involucra individus, amb personalitats i caracteristiques
propies, el que entra en contacte no sén cultures ni identitats nacionals,
sind les persones, amb la seva identitat personal i social.
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El professional
també és
portador de
diferéncies

El professional també és portador de diferéncies, d’una cultura deter-
minada, amb edat, génere, classe social i marc conceptual professional,
entre altres variables. El professional té els seus propis models, punts de
referéncia, valors i ideologia. Tot aixd es manifesta en representacions
mentals que actuen de base per desxifrar i interpretar altres cultures, i
condicionen la forma de fer les practiques professionals.

L’individu té la tendéncia inherent per percebre selectivament la realitat.
No es veu el que no es coneix o s’amplifica el que es tem. S’activen els
filtres mentals de la persona, que son les representacions i les imatges,
cognitives i afectives amb qué es mira la realitat, a partir de les quals
actuem i ens relacionem amb els altres.

Els filtres mentals, on trobem 1’etnocentrisme, els estereotips i els pre-
judicis, fan d’obstacle per obrir-se a I’altre, per recon¢ixer-lo i respectar
les diferéncies. Aquest model ens convida a identificar aquests obstacles,
aquestes distorsions a través de la formacio en habilitats i actituds, fent
emergir aquest sistema de representacions, que de vegades provoca xocs
interculturals.

En aquest context, la psicologa francesa Cohen-Emerique identifica tres
etapes, estretament interdependents, que es donen en el procés de relacid
intercultural: el descentrament, I’entrar a con¢ixer I’altre i la negociacio i
mediacio.

La primera etapa, el descentrament, suposa aprofundir en el coneixement
d’un mateix. Es un procés que permet conscienciar-se de les creences i
les referéncies culturals propies. Requereix tenir una mirada critica sobre
un mateix i sobre els propis marcs de referéncia, acceptar els elements
positius i les limitacions d’aquest marc. Distanciar-se’n per relativitzar-
los suposa un millor reconeixement de la propia identitat, de com estan
integrades les diferents pertinences, génere, professio, classe social, llen-
gua, etc., que formen la nostra identitat. En la relacié intercultural, I’altre
assumeix el paper de mirall, reflecteix la nostra identitat cultural, i ens
dona I’oportunitat d’identificar i de relativitzar les nostres percepcions i
els nostres judicis. Hi haura aspectes de la cultura de I’altre que poden to-
car el que I’autora denomina zones sensibles de la nostra identitat, entre
les quals destaquen: la nostra concepcio igualitaria del paper i la posicid
de la dona, la forma d’educar els fills, la llibertat religiosa i la laicitat, el
concepte del temps, basat en ’eficacia i el progrés, I’individualisme de la
persona.

Des d’aquesta perspectiva, ¢és precis prendre consciéncia de I’existéncia
d’aquests obstacles, prejudicis, estereotips, etnocentrisme i zones sensi-
bles, reconeixer-les, poder-hi treballar i superar-les.
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* Enlasegona etapa, la comprensio de l’altre, es tracta d’entrar a coneixer
I’altre i requereix una actitud d’obertura i curiositat. Poder escoltar-lo
per descobrir que és el que dona sentit 1 valor al seu comportament i a
les seves reaccions, quines son les seves preocupacions, les seves expec-
tatives, les seves pors, la seva visid de la malaltia, de la vida i la mort,
la seva percepcid del que ha causat la malaltia, si ha seguit tractaments
tradicionals... Per exemple, els tabus que pot tenir a recongixer la sexua-
litat davant de malalties de transmissié sexual, com accepta 1’exploracio
fisica, que ens suggereixen els seus comportaments no verbals, mirada,
gestos, veu, expressio corporal, si comprén les indicacions de tractament
o com les accepta.

«  La tercera i tiltima etapa és la negociacié i la mediacié. Es el resultat de
les dues etapes anteriors. En les situacions en qué les posicions estiguin
molt allunyades, siguin oposades o sorgeixi un conflicte, la negociaciod
i la mediaci6 constitueixen el mitja per intentar trobar solucions accep-
tables per a les dues parts. Per exemple, el rebuig rotund a ser atés per
un professional d’un altre génere, quan no hi ha possibilitat d’oferir-li el
que demana. La capacitat de negociacio i de mediacié sén competéncies
interculturals importants.

Per establir una comunicacié intercultural eficag és necessari desenvolupar
competéncies interculturals tant per part de les organitzacions com dels pro-
fessionals que hi treballen.

Competeéncies professionals interculturals

Es pot entendre per competéncies interculturals dels professionals aquell
conjunt de coneixements, habilitats i actituds que els permeten ser més cons-
cients d’aspectes personals i de les demandes generades per la diversitat cul-
tural, afavorir la comunicacid, la negociacio i I’aprenentatge i ajudar a donar
respostes adequades a les situacions i a les dificultats que sorgeixen en els
processos de comunicacio.

L’objecte d’intervencié no és solament la persona o grup de persones d’un
altre origen cultural; es refereix també a la possibilitat d’incidir en els ma-
teixos professionals i en 1’entorn organitzatiu i social on es treballa.

Es posa I’émfasi en la interaccid, que és la condicid necessaria per avancar
cap a la interculturalitat, a la qual ens podem anar apropant en un procés
d’aprenentatge i accid permanent per part de totes les persones implicades.



46

Educacié Social 54

Es aquest article, es fa referéncia a competéncies professionals que son co-
munes a altres objectes de treball, perd que en les relacions interculturals
poden tenir una intensitat especial. No pretén ser un llistat universal, que
negaria el caracter dinamic i interactiu que s’estableix en la relaci6 intercul-
tural que depén tant dels professionals com de les persones ateses, cada una
¢és diferent de ’altre, i dels contexts plurals on es dona.

Es parteix de la classificacié estandard de les competéncies: coneixements,
habilitats i actituds, i des de dues vessants: mirada cap a un mateix i mirada
cap a l’altre i cap a I’entorn.

a) Coneixements

La mirada cap al mateix professional es refereix a aprofundir en un millor
coneixement d’un mateix, tenir més consciéncia de les propies creences, va-
lors, referents culturals, emocions, prejudicis, pors, etc.

Pel que fa a la mirada cap enfora, cap a I’altre, referit a la persona o col-lectiu,
suposa coneixer aspectes com son: expectatives, pors, informacié rellevant
de la seva historia, dels guanys i pérdues presents en el seu procés migratori,
d’aspectes de la seva cultura, del seu pais, comprendre codis de comunicacid
no verbal, etc. Referit a I’organitzacio, és convenient conéixer les caracteris-
tiques i condicions de funcionament de 1’organitzacio, contemplar possibili-
tats i limitacions de I’encarrec de treball, com se sent un en el procés de rea-
litzacid de I’encarrec, etc. Quant a I’entorn, suposa coneixer caracteristiques
de la poblaci6 del territori on es treballa: demografia, situacié socioecono-
mica, necessitats, xarxa de recursos, tenir un diagnostic de les dinamiques
d’interrelacio. Com descriu Carlos Giménez, valorar si son d’ignorancia, de
convivéncia, d’hostilitat, etc.

b) Habilitats

En la mirada cap al mateix professional es requereixen habilitats d’auto ob-
servacio, revisar pors, estar atent a qué em passa, que sento, que em desperta
I’altre, fent referéncia al concepte de M. Cohen sobre “zones sensibles”, que
es mobilitza, com gestiono les emocions, les incerteses, I’ambigiiitat que es
genera en la relacid, etc.

Pel que fa a habilitats dirigides cap a persona/es i col-lectius, es pot destacar
la conveniéncia de desenvolupar:

* L’escolta activa, actitud sincera de parar esment i voler entendre que és
el que ’altre vol dir. Quin sentit pot tenir el que diu o el que fa.

* Actitud d’obertura, interés, curiositat per concixer altres formes
d’entendre i viure la vida; respectant els altres.
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» Tenir ganes d’aprendre, la qual cosa requereix esfor¢, humilitat i sortir
moltes vegades de la comoditat del que se sap.

» Tenir paciéncia. Hi ha processos que son lents, és millor acceptar-ho.

» Ser creatiu, innovador.

» Ser positius, confiar en les possibilitats que t¢ I’altre, més enlla de les
dificultats que estigui vivint o hagi viscut; adaptacié al context social i
cultural dels usuaris.

* L’empatia entesa com la capacitat per entendre les emocions de 1’altre.
Es parla d’empatia cultural a I’hora de realitzar una aproximacié a les
condicions i circumstancies que impregnen 1’altre. Cosa que ens facili-
tara detectar, recon¢ixer, comprendre i respectar la situaci6 i les necessi-
tats de ’altre.

+ L’assertivitat. Després d’escoltar i empatizar, poder dir qué es pensa, que
es pretén fer, sense expressions agressives o paternalistes. En ocasions,
sera necessari posar limits i condicions a les demandes, necessitats i
exigencies, tenint en compte que no totes les diversitats poden ser ac-
ceptades, ni els recursos de qué disposem son il-limitats. Per exemple,
existencia de llistes d’espera, ser atés per un doctor i no una doctora, etc.

» La negociaci6, a partir del dialeg, quan s’esta davant d’un conflicte de
valors, habits poc adequats, dificultats a ’hora de seguir compromisos o
altres circumstancies que comportin discrepancia. Caldra intentar trobar
punts en comu i solucions acceptables per a ambdues parts.

* Lamediacid natural, informant i facilitant que la persona tingui accés als
seus drets, als serveis i assumeixi les seves responsabilitats.

¢) Actituds
Es poden prioritzar les segiients:

* Voler aprofundir en el coneixement d’un mateix. Desenvolupar una re-
flexid critica sobre la propia identitat, ser més conscients de les propies
creences, emocions, prejudicis, estereotips, etc., i entendre com aquests
poden influir en la relacié intercultural.

» La responsabilitat professional i ¢tica, assumir el que depén d’un mateix
com a professional en un sistema de treball, tenint en compte les possi-
bilitats i les limitacions de 1’organitzacid en la qual es treballa i intentant
influir per crear condicions organitzatives i de funcionament que facilitin
la tasca assistencial i la promoci6 de les persones.

» Ladisposici6 a la reflexio sobre 1’experiencia, a treballar en equip, poder
contrastar reflexions, experiéncies i donar suport a altres professionals de
la institucio.

Desenvolupar aquests coneixements, habilitats i actituds no és una tasca que
es pugui fer d’avui per dema, s’ha d’entendre com un procés de formacio
permanent, d’aprenentatge compartit. El seu desenvolupament depén de les
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condicions que faciliti I’organitzacio, perd també de la voluntat dels pro-
fessionals. Que cadasct assumeixi la responsabilitat que li correspongui,
I’organitzacid, els professionals i tamb¢ les persones usuaries dels serveis.

Merce Janer Armeijach

Psicologa i consultora en formacio en diversitat
1 comunicaci¢ intercultural.
merce-JANER@telefonica.net
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