Universitat Autonoma de Barcelona
Facultat de Filosofia i Lletres

Analisis de las practicas discursivas
en un centro de atenciéon primaria:
las interacciones de atencion
al usuario extranjero

por
Juan Pablo Carmona Garcia

TESIS DOCTORAL

dirigida por la
Dra. Amparo Tus6n Valls

Departament de Filologia Espanyola
Abril 2009







PEREGRINO

cVolver? Vuelva el que tenga,

Tras largos anos, tras un largo vigje,
Cansancio del camino y la codicia
De su tierra, su casa, sus amigos,

Del amor que al regreso fiel le espere.

Mas qtu? Volver? Regresar no piensas,
Sino seguir libre adelante,

Disponible por siempre, mozo o viejo,
Sin hijo que te busque, como a Ulises,

Sin Itaca que aguarde y sin Penélope.

Sigue, sigue adelante y no regreses,

Fiel hasta el fin del camino y tu vida,

No eches de menos un destino mds fdcil,
Tus pies sobre la tierra antes no hollada,

Tus ojos frente a lo antes nunca visto.

La Realidad y el Deseo,

Luis Cernuda

No olvidemos que...
Golpecico a golpecico se parte la piedra.

Mi Padre
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Introduccion

La llegada a Espaina de extranjeros de diversa procedencia presenta importantes
retos a la sociedad de acogida. En el ambito sanitario, el personal, los medios y la
atencion al usuario han debido adaptarse al perfil de un colectivo muy
heterogéneo. En relacion con este contexto, esta tesis doctoral presenta los
resultados de un trabajo de comunicacién entre el personal de una oficina de
atencioén al publico y los extranjeros extracomunitarios! que acuden a ella. Dicha
oficina, ubicada en un Centro de Atencién Primaria (CAP) del distrito de Ciutat
Vella (Barcelona), se encarga de ofrecer diversos servicios a extranjeros y
autoctonos: tramitacion de tarjetas sanitarias; asignacién de médico y enfermera;
programacion de primeras visitas; apertura de historial médico; reparto de
material para diabéticos; impresion de recetas para enfermos cronicos; derivaciéon
a especialistas de otros centros; y, entre otros servicios mas, programacion de
visita para médico de familia, de urgencias y de especializacion.

En concreto, nos proponemos analizar en esta oficina, desde la perspectiva
del Analisis del discurso, las estrategias y los recursos verbales y no verbales
empleados en la negociacion de significados durante el proceso de acceso a la
institucién sanitaria y a sus servicios para el posterior disefio de protocolos de
actuacion linglistica, elaboracion de cursos de formacion para el personal de la
oficina y para mediadores interculturales, creacion de materiales y unidades de
espaiol para extranjeros con fines especificos (campo sanitario) y disefio de planes
de gestion linguistica para oficinas que como la estudiada tiene una amplia
afluencia de extranjeros.

En definitiva, el principal objetivo de esta tesis doctoral es investigar, a
través del analisis de las practicas discursivas y de las actitudes que con ellas se
expresan, como se realiza el acceso de este colectivo tanto a la institucion
sanitaria como a los servicios que se les facilita. Asi, pretendemos explorar si en
ese proceso de acceso y utilizaciéon de servicios sanitarios publicos, se pueden
detectar fenémenos que puedan influir negativamente en la accesibilidad a los

mismos o reproducir desigualdades sociales o de situaciones conflictivas en los

1 En esta tesis doctoral voy a emplear el término “extranjero” en lugar de “inmigrante” porque, segin mi
criterio, este concepto no sélo tiene una fuerte connotaciéon negativa, sino que ademas produce el rechazo de
los integrantes de este colectivo. También se han empleado otros términos para referirse a este grupo, tales
como “inmigrados”, “inmigrantes econdémicos” o “inmigrantes extranjeros”. Pero, en cualquier caso, ninguno
de estos términos me parece apropiado por lo que en este trabajo acunaré unicamente el término de

“extranjero”.



INTRODUCCION

encuentros estudiados. A partir de este objetivo principal, nuestra tarea puede
ampliarse a otros objetivos secundarios: 1) emplear las herramientas del trabajo
etnografico para caracterizar las practicas discursivas del centro estudiado; 2)
definir un modelo lingliistico para cada uno de los servicios demandados por los
usuarios extranjeros; 3) proponer una organizacion secuencial valida para las
interacciones de atencién al usuario extranjero; 4) describir las estrategias de
negociacion de significado empleadas por los participantes en cada uno de los
servicios; 5) comprobar las estrategias mas utilizadas segtn el modelo linglistico
propuesto y teniendo en cuenta la organizacion secuencial descrita; 6) identificar
posibles dificultades de caracter comunicativo en las relaciones de servicio
estudiadas, y si las hubiera; 7) determinar las causas de estas dificultades,
indicando su naturaleza; 8) examinar algunos factores sociales relacionados con
la reproduccion y/o mantenimiento de desigualdades; 9) analizar la relacion de
estos fenomenos con las tareas, roles, identidades y expectativas institucionales; y
10) conseguir unos resultados que puedan mejorar la calidad del servicio.

La accesibilidad de los extranjeros a los servicios del Estado de Bienestar
en materia sanitaria viene respaldada por la legislacién internacional, nacional y
autonémica. Asi, tanto el articulo 25 de la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos (1948), el articulo II-95 de la Constitucion Europea, ratificada en
referéndum por Espana el 20 de febrero de 2005, el articulo 43 de la Constitucion
Espanola (1978) y el articulo 12 de la Ley de Extranjeria 4/2000 (incluidas sus
sucesivas reformas LO 8/2000, LO 11/2003, LO 14/2003 y el actual Reglamento
de 30 de diciembre de 2004) sostienen que la asistencia sanitaria en un derecho
fundamental al que todos los seres humanos deben tener acceso. En el ambito
autonomico catalan, el Pla de Ciutadania i Immigracié 2005-2008 plantea que la
Generalitat, a través de su Secretaria per a la Immigracio, debe tener como
prioridad en su accion de politicas sociales tanto mejorar el acceso a la sanidad de
la poblacién extranjera, como ofrecer dispositivos especiales para este colectivo,
mediante la mejora de la calidad de los servicios que ofrece y la creacion de
protocolos especificos de acogida.

Mi experiencia en el ambito sanitario y mas concretamente en el acceso de
los extranjeros al sistema sanitario, se inici6 con un trabajo etnografico realizado
en otra oficina de atencion al publico entre noviembre de 2002 y junio de 2003. El
resultado de aquel trabajo centrado en extranjeros latinoamericanos fue mi

trabajo de investigacion titulado “Vengo a por mi tarjeta sanitaria.” El estudio de
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las prdcticas lingiiisticas en una oficina de atencién al usuario?. En este estudio
analicé las practicas lingliisticas para la obtencion de la tarjeta sanitaria por parte
de extranjeros latinoamericanos, muchos de ellos con escasos recursos y/o en
situacion burocratica irregular. Conclui en aquella investigacion que la tarjeta
sanitaria, ademas de ser para la institucion la puerta de acceso a la sanidad, para
los extranjeros constituia un importante elemento simbélico de su identidad
burocratica en nuestro pais3.

Por otro lado, los datos empleados para la elaboracion de esta tesis doctoral
han sido recogidos durante el desarrollo de un trabajo de campo etnografico
(observacion participante y entrevistas, entre otras herramientas etnograficas),
realizado en la citada oficina entre enero de 2005 y agosto del mismo ano. Asi, en
el trabajo de campo de observacién participante recogi un total de cincuenta y
cinco horas de grabacion de interacciones de atenciéon al publico en la sala de
trabajo administrativo y en la recepcion del centro de salud. De este modo, de las
32 cintas grabadas en formato Hi-MiniDisc, se transcribieron los 201 encuentros
con extranjeros procedentes de paises extracomunitarios. Ademas se recopilaron
entrevistas estructuradas y semiestructuradas con usuarios y proveedores de
servicios, asi como encuentros con la presencia de mediadores interculturales,
reuniones de trabajo y grabaciones donde el investigador comentaba con el
proveedor algunas de las interacciones grabadas en la oficina. El sistema de
transcripcion utilizado es el del Circulo de Analisis del Discurso (CAD) de la
Universidad Auténoma de Barcelona, coordinado por Amparo Tusén Valls y Luci
Nussbaum. En la actualidad, es el mismo sistema que el empleado por el Grupo
de Investigacion en Ensefanza e Interaccién Plurilingties (GREIP), también
dirigido por Luci Nussbaum.

Asimismo, en la recogida de datos también recopilé multiples documentos
escritos de la oficina de uso interno u otro destinado a los usuarios. Entre los
primeros se destacan los manuales de procedimiento, guias de tramitacion,
formularios de todas las actividades o informes de gestion. En cuanto al material
orientado a los usuarios, recopilé guias de salud para extranjeros, folletos

informativos, o formularios de reclamaciones y sugerencias.

2 Presentado el 8 de julio de 2004 en el Departamento de Filologia Espafiola de la Universidad Auténoma de
Barcelona. El tribunal estuvo compuesto por la Dra. Eva Cod6 Olsina, la Dra. Helena Calsamiglia, y la Dra.
Amparo Tus6n Valls.

3 Durante el trabajo de campo pudimos comprobar la importancia que los extranjeros daban a cualquier
documento oficial expedido por el Estado Espanol. Esta importancia tiene su constatacion, por citar
ejemplo, en el tltimo proceso de regularizacion realizado entre el 7 de febrero y el 7 de mayo de 2005 donde
uno de los requisitos era un certificado de empadronamiento de antes del 8 de agosto de 2004 o, en su
defecto, un certificado de empadronamiento por omisiéon expedido por los Ayuntamientos presentando algin
documento para demostrar la llegada y estancia en Espafna con anterioridad tales como la tarjeta sanitaria
definitiva o resguardo de la misma.
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Este trabajo se sitia dentro de un amplio abanico de estudios que han
tratado sobre procesos comunicativos entre personas que tienen un origen social o
cultural diverso (Gumpez, Jupp y Roberts, 1979; Gumperz y Roberts, 1991;
Roberts y Sayers, 1987; Sarangi, 1996; Sarangi y Roberts, 1999; Sarangi y
Coulthard, 2000). En este sentido, los estudios de Gumperz (1982a, 1982b,
1992a, 1992b, 1992c¢, 1996, 1997a, 1997b, 1999, 2001, 2002), maximo
representante de la sociolinglistica interaccional, han analizado interacciones
comunicativas interculturales que se producen en determinadas situaciones de
acceso o “gatekeeping”. En éstas, el conocido como “portero” o “celador” (keeper,
situado en una posiciéon superior, dada la asimetria de conocimientos y la
diferencia de roles, emite un juicio y toma decisiones sobre el otro, como es el caso
de las entrevistas de trabajo o en encuentros médico/paciente. Estos estudios,
basados en el estudio de los indicios de contextualizacion, demuestran que
cuando los indicios de contextualizacién no son compartidos por los participantes
el resultado se traduce en problemas en la negociacién, elemento que
normalmente conduce a la “minorizacién” de las personas que ocupan una
posicién inferior

Por otro lado, los primeros trabajos sobre instituciones, desde una
perspectiva conversacional, destacan los de Sacks (1992) o Atkinson y Drew
(1984). Sin embargo, los trabajos que adoptan un analisis desde diferentes
angulos y disciplinas destacamos los de Boden y Zimmerman (1991), Drew y
Sorjonen (2000), Coupland y otros (1991) o Firth (1994, 1995). Por su parte, la
sociolingliistica interaccional ha prestado especial atencion al estudio de las
instituciones y de los discursos profesionales (Scollon y Scollon, 1995; Cabral
Bastos, 1996). Mientras que el estudio institucional desde la perspectiva del
analisis critico del discurso cuenta, entre otros, con una amplia coleccién de
trabajos (Gunnarsson, Linell y Nordberg, 1997; Wodak, 1997; Sarangi y
Slembrouck, 1996; Sarangi y Roberts, 1999; van Dijk, 2000a, 2000b). Otros
estudios examinan las relaciones institucionales o comerciales y proponen
diversos modelos de servicio (Agar, 1985; Ventola, 1987; Joseph, 1988; Halliday y
Hasan, 1989).

En el ambito hispanico, el trabajo de Tus6én y Unamuno (1999) estudia los
malentendidos en un colegio de un barrio marginal de Barcelona. Por su parte,
Placencia (2001b), centrado en la cortesia lingliistica, examina interacciones entre
funcionarios de una institucion publica ecuatoriana en Quito y usuarios en
ventanillas de atenciébn al publico en la misma institucion. De similares
caracteristicas, aunque en paises diferentes, son los trabajos de Sanchez Lanza

(2003) y Murillo Medrano (2004). En el ambito catalan, Codé (2003, 2008) analiza
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las practicas linglisticas entre extranjeros en situacion burocratica irregular y
funcionarios de una institucion de regularizacion espanola. Carmona (2004b,
2004c) también estudia las practicas linglisticas en Barcelona, pero entre
extranjeros latinoamericanos y proveedores de servicios en una oficina de atenciéon
al usuario de una institucion sanitaria publica. Bertran (2007) analiza las
entrevistas de asesoramiento a extranjeros en el Centro de Informacion para
Trabajadores y Trabajadoras Extranjeras (CITE), perteneciente del sindicato
CC.0O0.

En los trabajos especificos sobre el estudio de las interacciones en el
ambito sanitario destacamos las propuestas de Diaz (1999), Valero (2002), Valero
(2003a) y Valero y Taibi (2004). Asimismo, otros estudios estudian, desde una
orientacion no linglistica, la atencion sociosanitaria a extranjeros de diversa
procedencia (Felip Santamaria y otros, 2003; Ramos y otros, 2001; Bada y Bada,
1997).

Por otro lado, esta tesis doctoral esta estructurada en dos volimenes. El
primero esta organizado en nueve capitulos y el segundo en seis apartados. En
relacion con el primer volumen, la tematica de sus capitulos es la siguiente:

El primer capitulo esboza los fundamentos teéricos y conceptuales de este
trabajo. Asi, éste tras examinar los antecedentes historicos y posteriores
aportaciones del Analisis del discurso, define los términos de “analisis” y
“discurso”, “analisis del discurso” y “analista del discurso”. Asimismo, profundiza
en el analisis del discurso institucional a partir de las distintas disciplinas que la
han abordado, con especial atencion al analisis discursivo en el contexto
sanitario. Este marco teoérico, desde una mirada integradora e interdisciplinar
describe las perspectivas investigadoras desde la que parte la recogida, analisis y
redaccion de este trabajo. Tras reflexionar sobre el concepto de “comunicaciéon”
tomado para esta tesis, se examinan los trabajos centrados en extranjeros y sobre
la comunicacién entre extranjeros y autéctonos.

El segundo capitulo determina el marco de contextualizacién del proceso
migratorio en la Espafia actual desde la actual realidad histérica, social, politica,
juridica, econoémica, cultural y religiosa. En cada uno de los apartados de este
capitulos se examinan los fenémenos migratorios en Espafna, Europa y Barcelona
desde una perspectiva diacrénica y sincronica. Mas concretamente, las politicas y
leyes sobre Extranjeria son minuciosamente analizadas, con especial énfasis en la
incorporacion legislativa de los extranjeros en el Sistema Sanitario. Por otro lado,
el papel de la Administracién Publica en la implantacion de planes de integracion,
financiacion y las ayudas que ésta concede es otro de los puntos importantes de

este capitulo. Ademas el rol de otros agentes sociales implicados (Sindicatos u
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Organizaciones no Gubernamentales) y, asimismo, el impacto global de los
procesos migratorios en la sociedad receptora completan el analisis de este
segundo capitulo.

El tercer capitulo describe la realizacion del trabajo de campo etnografico
llevado a cabo en el centro de salud estudiado. Las cuestiones relativas a la
seleccion y acceso a la oficina, los aspectos mas destacados del disefio de la
investigacion, algunas consideraciones éticas o el relato minucioso de las
relaciones de campo son el objetivo principal de esta parte. En este capitulo se
reflexiona sobre la importancia del diario de campo para el investigador en la
recolecciéon, discusion y ordenacion de la informacién recogida en el centro.
Después, tras detallar las tareas que lleva a cabo la oficina, se relata el papel de
los diferentes actores sociales implicados en el contexto estudiado (proveedores de
servicios, usuarios, mediadores, personal sanitario, director e investigador).
Asimismo, este capitulo describe el corpus de datos orales y escritos recopilados
en la oficina durante el desarrollo del trabajo de campo etnografico. Estos, el
numero de horas de grabacion, el sistema de transcripciéon empleado y el
tratamiento de los datos.

El cuarto capitulo examina las practicas discursivas dadas en la recepcion
y en la sala de trabajo administrativos del centro de salud estudiado. Asi, en este
capitulo se describen los procesos administrativos y el modelo de servicio
propuesto para el andlisis de las interacciones de atencién al publico. Del mismo
modo, se establece una organizacion estructural de la interaccién, asi como se
explican las actividades discursivas que se llevan a cabo en cada una de estas
fases. En ellas se analizan cada uno de los dieciséis servicios destinados a los
usuarios, ejemplificando cada uno de ellos con uno de los encuentros recopilados
en la oficina.

El quinto capitulo plantea una reflexion sobre el concepto “estrategia”,
mediante las opiniones y apreciaciones de diversos especialistas. Después se
delimitan y explican los tipos de estrategias de negociacion recogidas en los
encuentros analizados. Estas estrategias son las de cooperaciéon, comprobacion,
comunicacion de contacto, cortesia, descortesia, explicacion, evitacién, gestion,
metacomunicacién, participacién, personalizacion y  despersonalizacion.
Asimismo, se describen los recursos verbales y no verbales de cada una de estas
estrategias. Por otro lado, en este quinto capitulo se contabilizan las estrategias
para cada uno de los dieciséis servicios que ofrecen la oficina y la recepcion del
centro de salud estudiado; asi como las estrategias en la organizacion secuencial
descrita para estos servicios (inicio o apertura, cuerpo o acciéon de servicio y cierre

o fin).
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El sexto capitulo analiza las estrategias de negociacion que se emplean en
el inicio o apertura y en el cuerpo o acciéon de servicio. En concreto, se examinan
las estrategias empleadas en las fases de seleccion del usuario y saludos, dentro
del inicio o apertura; y de definicion y exploracién, dentro del cuerpo o accién de
servicio. Asi, el analisis de las estrategias de cada una de esas partes comienza
con los porcentajes de utilizacion para cada una de ellas. Mas tarde, se describen
todos los recursos verbales y no verbales que aparecen en los ejemplos de
interacciones seleccionadas.

El séptimo capitulo se ocupa del analisis de las estrategias de negociacion
en las fases de tramitacion y resolucion, dentro del cuerpo o accion de servicio, y
de los precierres, intercambio de despedidas y agradecimientos, en la parte de
cierre o fin de la interaccion. Como haciamos en el capitulo sexto, se explican los
porcentajes de utilizacién de las estrategias para cada una de estas partes y se
describen los recursos verbales y no verbales que se emplean con un gran nimero
de ejemplos de interacciones.

El octavo capitulo cierra el analisis de los encuentros recopilados en el
centro estudiado. Este capitulo examina, en primer lugar, qué se entiende por
estilo discursivo, asi como las estrategias que emplean los proveedores y usuarios
en la oficina y en la recepcion del centro. El analisis del estilo discursivo de los
participantes se lleva a cabo mediante la contabilizacion de las estrategias de
negociaciéon de los proveedores, individualmente y en grupos (proveedores
hombres/mujeres y jovenes/veteranos). En el caso de los usuarios se examinan
segln los siguientes grupos: usuarios hombres/mujeres y hablantes de espafol
como lengua materna (latinoamericanos)/no hablantes de espafol como lengua
materna (resto de extranjeros extracomunitarios). Todo ello, a fin de determinar
los estilos discursivos, por parte de proveedores y usuarios, que mas fomentan el
acuerdo y la cooperacion, asi como los que menos colaboran en la realizacion de
las actividades discursivas que se llevan a cabo en el transcurso de los
encuentros.

El noveno capitulo profundiza en algunas aplicaciones practicas de esta
tesis doctoral. En primer lugar, se describen los mas recientes trabajos del
Analisis del discurso aplicado para pasar, a continuacion, con la explicacion
precisa de las aplicaciones que planteamos en este trabajo. En esta parte inicial se
incluyen los proyectos de investigacion en desarrollo o recién concluidos sobre las
aplicaciones de los estudios del discurso en diversos ambitos sociales: sanitario,
educativo o social. Las aplicaciones propuestas consisten en el disefio cursos de
formacion para el personal administrativo de la oficina y, por extension, al

personal sanitario en general sin olvidar a los mediadores interculturales; la
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creacion de unidades didacticas de espanol para extranjeros; el disefio de
protocolos de acogida/actuacion linglistica; y el planteamiento de propuestas
para la gestion linguistica en oficinas multiculturales.

El segundo volumen contiene, por este orden, la transcripcion de las
interacciones de atencién a usuarios extranjeros (apéndice 1), la clasificacion de
las cintas (apéndice 2), los comentarios de las interacciones (apéndice 3), las
entrevistas con proveedores y usuarios, incluidas las reuniones de trabajo
(apéndice 4), las tablas de recuento de las estrategias de negociacion (apéndice 5),
y el diverso material interno y externo, antes descrito, recogido en la oficina y en

la recepcion del centro de atencion primaria estudiado (apéndice 6).
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CAPITULO 1

1.0 Introduccion

Este capitulo establece los presupuestos tedricos y conceptuales desde los que se
aborda este trabajo. El principal objetivo, por nuestra parte, consiste en esbozar
las principales teorias que se han utilizado en el desarrollo de esta tesis, asi como
definir los diferentes términos que empleamos en este estudio con la finalidad de
crear nuestro propio universo conceptual.

El primer apartado describe de forma sucinta los antecedentes historicos
del Analisis del discurso, los posteriores trabajos en los que se ha desarrollado la
disciplina. La definicion de los conceptos “analisis”, “discurso”, “analisis del
discurso” y “analista del discurso”, asi como la breve explicacion de las disciplinas
y enfoques implicados en los estudios discursivos cierran este primer apartado.

El segundo apartado profundiza en la relacion entre Analisis del discurso y
el estudio de las instituciones. Tras definir qué se entiende por dialogo
institucional, se abordan las principales disciplinas que lo han desarrollado
(filosofia, etnografia, microsociologia o analisis de la conversacioén) en el ambito
internacional e hispanico. También se describen las relaciones entre instituciones,
burocracia y procesos administrativos. A continuacién, de especial interés para
esta tesis, se definen y describen las relaciones de atenciéon al publico, con
especial énfasis en los modelos de servicio. Un amplio inventario de los trabajos
sobre relaciones de servicio en el ambito sanitario de caracter linglistico y no
lingtistico cierra el analisis de este tipo de encuentros. Este apartado se concluye
con los trabajos sobre “encuentros de acceso” y las aportaciones de la
sociolingliistica interaccional en el campo institucional.

En el tercer apartado, desde una mirada integradora e interdisciplinar, se
aborda el universo conceptual empleado en esta tesis doctoral y se describen las
perspectivas investigadores tenidas en cuenta durante la recogida, analisis y
redaccion de este trabajo. El siguiente apartado, el cuarto, hace hincapié en los
procesos comunicativos prestando atencion a nuestra concepcion de
comunicacion, dentro de los estudios discursivos, a los procesos de negociacion y
a la creacion de sentido conversacional.

En el siguiente apartado, el quinto, se puntualizan algunas experiencias
dentro del amplio campo conocido como “comunicacién intercultural”. De ahi
pasamos, en el apartado sexto, al analisis de trabajos realizados en Espana,
Cataluna y Barcelona sobre los extranjeros y desde diferentes campos teéricos y
metodologicos. Este capitulo se cierra con unas conclusiones parciales que

recogen lo mas importante de todo lo expuesto.
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1.1 Analisis del discurso (o Estudios del discurso)

1.1.1 Antecedentes historicos y desarrollo

A lo largo de los tiempos las diferentes civilizaciones han reflexionado sobre el
hecho linguistico. El lenguaje, considerado como una pieza clave de la vida social
y de la propia intersubjetividad del ser humano, ha sido desde la Antigliedad un
instrumento de acumulacion, transmision y conservacion de los conocimientos.
Asi, si partimos de las primeras investigaciones de los sofistas y Platon hasta los
mas recientes trabajos sobre Analisis del discurso, nos situamos ante una
disciplina, la Lingliistica, en constante desarrollo y evolucion.

El Analisis del discurso surge de la convergencia entre recientes corrientes
de reflexion sobre el hecho linglistico y de la revision de otras formas de
aproximacion a los textos de caracter retérico, filolégico y hermenéutico
(Charaudeau y Maingueneau, 2005). El primero en utilizar el término “analisis del
discurso” fue Harris (1952), quien desde un enfoque distribucionalista amplia el
tradicional foco de atenciéon gramatical, la oracion, a una entidad mayor formada
por un conjunto de oraciones, el discurso.

La consolidacion de esta disciplina se realiza en la década de los sesenta
con los trabajos de la etnografia del habla (Gumperz y Hymes, 1964), el analisis
conversacional etnometodolégico (Garfinkel, 1967), o las aportaciones de la Bajtin
(1982) y Foucault (1966, 1969, 1971, 1975), entre otros muchos. En el préximo
apartado profundizaremos sobre las disciplinas que se han ocupado del analisis
discursivo; pero, por el momento, presentamos las principales obras de la
disciplina que nos ocupa.

En 1975 aparece el libro sobre el discurso en el aula titulado Towards an
Analysis of Discourse: the English Used by Teachers and Pupils de Sinclair y
Coulthard. Al afo siguiente, 1976, Maingueneau publica en francés Initiation aux
méthodes de Uanalyse du discours. En 1977 Coulthard publica una obra
orientativa e introductora, An Introduction to Discourse Analysis, y en 1981
aparece Spoken Discourse de Edmonton. Stubbs publica Discourse Analysis: the
Sociolinguistic Analysis of Natural Language en 1983. Ese mismo afno Charaudeau,
miembro de la escuela francesa, publica Langage et discours y Caron edita Les
Régulations du discours. Dos anos mas tarde, 1985, aparecen los cuatro
volimenes compilados por van Dijk bajo el titulo Handbook of Discourse Analysis.
En 1986 Macdonell publica Theories of Discourse: an Introduction, y un aio mas
tarde Potter y Wetherell profundizan en Discourse and Social Psychology sobre la

perspectiva discursiva en la psicologia social.
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La década de los noventa se caracteriza por la prolija publicacion de
manuales sobre Analisis del discurso. Unos tienen una perspectiva introductoria:
Introducing Discourse Analysis (Nunan, 1993), Discourse Studies: an Introductory
Textbook (Renkema, 1993) y An Introduction to Discourse Analysis: Theory and
Method (Gee, 1999). Otros manuales se presentan un enfoque mas linglistico y
didactico: Discourse Analysis for Language Teachers (McCarthy, 1991), Discourse
Analysis (Brown y Yule, 1993), The Discourse Reader (editador por Jaworski y
Coupland, 1999), Approaches to Discourse (Schiffrin, 1994), y Discourse as
Structure and Process (editado por van Dijk, 1997, 2000 en la ediciéon espafola).
Por otro lado, otros estudios exploran las relaciones del Analisis del discurso con
la Sociologia, la Psicologia social y la Estudios culturales. Esto ocurre en
Discourse Analysis as Social Interaction (editado por van Dijk, 1997, 2000 en la
edicion espafiola), y Discourse Analytic Research: Repertoires and Readings of
Texts in Action (Burman y Parker, 1993). Los noventa se completan con la eclosiéon
y consolidaciéon de la corriente critica del Analisis del discurso. En esta linea,
Fairclough, tras haber publicado Language and Power en 1989, continua sus
estudios con Discourse and Social Change (1992), Critical Discourse Analysis: The
Critical Study of Language (1995), y su propuesta mas personal donde prima lo
metodologico sobre lo tedrico y aplicado: Analysing Discourse (2003). Ya en el afo
2001 aparece Methods of Critical Discourse Analysis, propuesta compilada por
Wodak y Meyer.

En 2000 aparece la obra Discourse and Social Life, compilada por Sarangiy
Coulthard, que explora las relaciones entre discurso, lengua, interacciéon y
organizacién social. En 2001 aparece la propuesta compilada por Schiffrin,
Tannen y Hamilton, The Handbook of Discourse Analysis, que recoge una amplia
gana de tendencias dentro del analisis discursivo. Ese mismo afo ve la luz
Cultural Studies and Discourse Analysis: A Dialogue on Language and Identity de
Barker y Galasinski, Discourse Theory and Practice y Discourse as Data, ambas
editadas por Wetherell, Taylor y Yates. En 2002 aparece Discourse Analysis as
Theory and Method de Jergensen y Phillips, Discourse Analysis: Investigating
Processes of Social Construction de Phillips y Hardy, y Discourse Analysis de
Johnstone. En 2005 Jan Blommaert publica su ensayo Discourse. No podemos
pasar por alto, la publicacién en francés ese mismo afo del primer diccionario
sobre Analisis del discurso editado por Charaudeau y Maingueneau (Dictionnarie
d’analyse du discours, 2002).

Ademas de las principales obras citadas, se suceden multitud de
congresos, simposios, jornadas, encuentros y talleres centrados en el Analisis del

discurso. Aparecen y se consolidan revistas centradas en el discurso: Discourse &
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Society, Discourse Studies, Discourse & Communication, Discourse Analysis
Online*, Critical Discourse Studies, Discourse Processes, Journal of Multicultural
Discourses, Text & Talk. An Interdisciplinary Journal for the Study of Discourse.
También se consolidan los centros de investigaciéon centrados en el Analisis del
discurso: DISS. Duisburger Institut fir Sprach- und Sozialforschung, Centre
d’Analyse du Discours (C.A.D.), Discourse and Rhetoric Group® (Loughborough
University). Asimismo, cabe destacar el surgimiento en internet de importantes
fuentes de informaciéon sobre el discurso: DISCOURS®, o Discourse in Society.
Research in Critical Discourse Analysis?.

Por otro lado, en el mundo hispanico, Reyes (1975) fue la primera en
publicar, en la revista Prohemio, un articulo sobre los postulados de la Escuela
francesa de Analisis del discurso. Desde esta primera publicacion hasta la
actualidad, la proliferacion de publicaciones sobre esta disciplina no ha parado de
crecer. En 1982 se publica la obra de Lozano y otros, Andlisis del discurso. Hacia
una semiébtica de la interacciéon textual, donde prima una perspectiva semibtica
sobre el discurso. En 1987 aparece en castellano la obra de Stubbs (publicada en
inglés en 1983), titulada Andlisis del discurso, y en 1993, con el mismo titulo, la
de Brown y Yule. En 1999 aparece Las cosas del decir. Manual de andlisis del
discurso de Calsamiglia y Tuson, la primera obra escrita en castellano que trata de
aunar en una misma publicacién perspectivas procedentes de diversas escuelas y
zonas geograficas. Al afo siguiente, 2000, aparecen en -castellano los dos
volumenes sobre Estudios del discurso editados por van Dijk: El discurso como
estructura y proceso, y El discurso como interaccién social. Ese mismo afno aparece
la obra de Catalina Fuentes titulada Lingtiistica pragmdtica y Andlisis del discurso.
En 2003 aparece el manual editado por Ihiguez, Andlisis del discurso. Manual
para las ciencias sociales, centrado en el papel del analisis discursivo en las
ciencia sociales, y el libro introductorio de Cortés y Camacho, sQué es el Andlisis
del discurso? En 2005 se publica la traduccion al castellano del primer Diccionario
de andlisis del discurso editado por Charaudeau y Maingueneau (publicado en
francés en 2002). Y en 2006 aparece la obra de Herrero, Teorias de Pragmdtica, de
Lingtiistica textual y de Andlisis del discurso, donde presta especial atencién a la
Escuela francesa de Analisis del discurso.

Del mismo modo, junto a la aparicion en castellano de importantes obras
sobre esta disciplina también comienzan a celebrarse y a ser publicadas las actas

de diversos congresos y simposios centrados en el analisis discursivo. Asi, en

4 Revista digital cuya pagina web es: http://extra.shu.ac.uk/daol/index.html

5 Pagina web: http://www.lboro.ac.uk/departments/ss/centres/dargindex.htm
6 Pagina web: http://www-english.tamu.edu/ds/discours.html

7 Pagina web: http:/ /www.discourse-in-society.org/
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1994 tiene lugar el I Simposio sobre andlisis del discurso oral, cuyas actas
aparecen en 1995. Ese ano se celebra el II Simposio sobre andlisis del discurso y el
I Coloquio latinoamericano de analistas del discurso, cuyas actas salieron en 1997.
En 1998 tiene lugar el I Simposio internacional de andlisis del discurso, cuyas
actas aparecen en el ano 2000. En 1997 se celebra en Buenos Aires el II Coloquio
de analistas del discurso, y en 1999 en Santiago de Chile el III Coloquio de
analistas del discurso. Ese mismo ano se celebr6 en Colombia el II Coloquio
nacional de andlisis del discurso. El IV Coloquio latinoamericano de estudios del
discurso, realizado conjuntamente con el I Congreso latinoamericano de estudios
del discurso, se llevo a cabo en la Universidad Federal de Pernambuco, Recife
(Brasil), en 2001. En 2002 se desarrollo en Pamplona un Congreso Internacional
de andlisis del discurso, en 2005 se celebr6é en Almeria el Congreso Internacional
de andlisis del discurso oral y en 2006 tuvo lugar el IV Encuentro nacional de
estudios del discurso celebrado en Valparaiso (Chile). Mas recientemente, en la
Universidad Nacional de Colombia en 2007, se celebré el VII Congreso
latinoamericano de estudios del discurso.

De otro lado, en 1991 se crea el Circulo de Analisis del Discurso (CAD) en
la Universidad Auténoma de Barcelona, dirigido por Amparo Tus6on Valls y Luci
Nussbaum, responsable, en la actualidad, del Grupo de Investigacion en
Ensefianza e Interaccion Plurilingties (GREIP8). Este grupo se complementé con la
Red Tematica de Estudios del Discurso (XED), hoy Grupo de Estudios del
Discurso (GED), coordinado por Helena Calsamiglia de la Universidad Pompeu
Fabra. Otros grupos se han dedicado al estudio del discurso oral en espafiol desde
diversas perspectivas: ILSE de la Universidad de Almeria, coordinada por Luis
Cortés; o VA.LES.CO (Valencia Espafol Coloquial) de la Universidad de Valencia,
dirigida por Antonio Briz®. En 1995 aparece la Asociacion Latinoamericana de
Estudios del Discurso (ALED) y posteriormente dos importantes revistas sobre el
Analisis del discurso: Oralia (1998) y Revista Iberoamericana de Discurso y
Sociedad (1999). Ademas han surgidos otras revistas en Internet como
Discurso.orgl?; Revista lenguaje, sujeto y discursol!; Revista Signos!? y Tonos
digitalls.

Para concluir este apartado, Cortés y Camacho (2003: 21-22) destacan seis
aspectos para el desarrollo de los estudios centrados en el discurso:

1) el aumento del estudio contextual del lenguaje (...).

8 Para mas informaciéon se puede consultar la pagina web del grupo: http://greip.uab.cat

9 Se puede consultar mas informacion en: http://www.grupoilse.org; y http:/ /www.uv.es/valesco
10 Pagina web: http://www.revista.discurso.org/

11 Pagina web: http://www.lsdrevista.com/

12 Pagina web: http://www.scielo.cl/scielo.php?pid=0718-0934&script=sci serial

13 Pagina web: http://www.um.es/tonosdigital/znum10/index.htm
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2) el acercamiento al estudio de las manifestaciones orales,
manifestaciones en que de forma mas general se presenta el lenguaje en la
vida diaria {...).

3) la ampliacién, como objeto de estudio, de los limites del término
lenguaje; éste pasa de ser la entidad que sirve para la comunicacion, a un
concepto mayor, que abarca una buena parte de lo que es su uso (...).

4) el nacimiento de una serie de formas de aproximaciéon, nacidas todas
ellas en estos treinta uUltimos afos: la Sociolingliistica, la corriente
formalista de Halliday, la etnografia del habla, el analisis conversacional
etnometodologico (...).

S) que el acercamiento al hecho lingulistico se vuelva extremadamente
complejo al pesar sobre el estudioso la responsabilidad de tener que
manejar lo que se sabe de entonacién, (... sintaxis, (...) aspectos
pragmaticos (...).

0) justamente por ello, cada método desarrolla un aspecto del discurso

diferente, gramatical o no, con un determinado enfoque (...).

1.1.2 Definiciones de “analisis” y “discurso”

Este trabajo se inscribe dentro de los estudios vinculados al Analisis del discurso.
Hablar de Analisis del discurso nos lleva, en primer lugar, a delimitar los dos
conceptos que componen su nombre: andlisis y discurso.

En primer lugar, andlisis es definido en el Diccionario de la RAE con varias
acepciones, tres de ellas nos parecen de relevancia para este caso: 1) distincion y
separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer sus principios o
elementos, 2) examen que se hace de una obra, de un escrito o de cualquier
realidad susceptible de estudio intelectual, y 3) examen de los componentes del
discurso y de sus respectivas propiedades y funciones (RAE, 1992: 134). Si bien,
ninguna de estas definiciones se ajusta, en sentido estricto, a nuestro modo de
entender este concepto.

En una linea mas clarificadora, Laborda (2002: 2) equipara analizar a leer,
como el arte de sopesar términos, comparar textos, relacionar formatos y reparar
en las pautas de los géneros. Partiendo de la exposicién de Laborda, en este
trabajo entendemos el concepto andlisis en su sentido mas utilitario de
herramienta interdisciplinar para la lectura, interpretacion y comprensiéon de las
practicas discursivas, y en su mayor extension, de la propia realidad social.

Johnstone (2002: 3-4), en relacion con el uso de la palabra analisis, se

pregunta por qué se habla de andlisis del discurso y no se habla de discursologia
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(“discourseology”), discursografia (“discourseography”) o critica discursiva
(“discourse criticism”). Concluye explicando que, como ocurre en otros campos
cientificos como la quimica, la palabra andlisis alude a los procesos mentales y
mecanicos donde los elementos son tratados de forma separada.

Por su parte, discurso se ha definido como un término ambiguo (Stubbs,
1987: 17), diverso (Brown y Yule, 1993: 11), polisémico (lhiguez, 1993: 4), difuso
(van Dijk, 2001a), o sin sentido univoco (Herrero, 2006: 145). Por otro lado, en el
Diccionario de andlisis del discurso (Charaudeau y Maingueneau, 2005: 179-184)
le atribuyen al discurso una serie de caracteristicas: 1) supone una organizaciéon
transoracional, 2) esta orientado, 3) es una forma de accion, 4) es interactivo, 5) es
contextualizado, 6) es tomado a cargol!4, 7) esta regido por normas, y 8) esta
captado en un interdiscurso.

Asi pues, La nociéon que adoptemos, determinara, del mismo modo, qué
entendemos por Andlisis del discurso; y también nos permitira matizar cual debe
ser la funcién del analista del discurso.

A este respecto, Herrero (2006: 145-148) distingue cinco sentidos del
concepto discurso!s:

1) En el sentido mas amplio, el concepto de discurso se identifica con el

uso de la lengua por los hablantes. Engloba, entonces, todo tipo de

actividad verbal, ya sea oral o escrita. (...)

2) Con este segundo sentido, la nocion de discurso es mas restringida y se

entiende como un tipo de organizacion del enunciado. (...)

3) Con este tercer sentido, la nocion de discurso se identifica con la de

enunciado y con la nocién de texto. Se trata del mensaje verbal (oral o

escrito) producido por un locutor en un acto de comunicacion. (...)

4) Dentro del ambito de la linglistica anglosajona se suele emplear el

término discurso para designar la dimension interactiva del intercambio

oral que se produce en la conversacién. En este contexto, andlisis del
discurso es equivalente a andlisis de la conversacion.

5) Con este quinto sentido entramos en el campo del analisis del discurso

entendido ahora segun las lineas de enfoque abiertas por la llamada

14 Charaudeau y Maingueneau hacen alusion de esta forma al discurso como fuente de las localizaciones
personales, temporales y espaciales, asi como a la actitud que se adopta respecto de lo que dice y respecto
de su interlocutor.

15 Otros autores han distinguido otros sentidos del concepto discurso. En ese sentido, es interesante la
establecida por Iniguez (1993: 4): 1) discurso como cualquier enunciado o conjunto de enunciados dicho/s
efectivamente por un/a hablante; 2) discurso como conjunto de enunciados que construyen un objeto; 3)
discurso como conjuntos de enunciados dichos en un contexto de interaccion, déonde resalta su poder de
accion sobre otra persona, su contexto (sujeto que habla, momento y espacio,...); 4) discurso como conjunto
de enunciados en un contexto conversacional (y por tanto, normativo); 5) discurso como conjunto de
restricciones que explican la produccion de un conjunto de enunciados a partir de una posicion social o
ideolégica particular; 6) discurso como conjunto de enunciados para los que se pueden definir un conjunto
de condiciones de produccion.
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“Escuela Francesa” del Analisis del discurso. (...) en este contexto han
surgido dos tendencias que adoptan perspectivas y métodos de analisis
diferentes: a) tendencia analitica: representada por los estudios de M.
Pécheux (...) y de su grupo de colaboradores (...). b) la tendencia integrativa,
que se abre camino en los afos de 1980 (...). La tendencia integrativa
recoge el concepto de “formacion discursiva” de Foucault relacionandolo
también con el concepto de “interdiscurso”, pero enfocando ambos
conceptos en relacion con la actividad de enunciacion y con las teorias

sobre la enunciacion.16

Si partimos de esta clasificacion, nuestra aproximacién al discurso es
integrativa, vinculada, como hemos mencionado, a las ideas de Foucault!?. Desde
ésta se concibe el proceso analizador del discurso como una practica que desvela
el funcionamiento comunicativo empleado en las practicas discursivas por parte
de los participantes. Estos ponen en juego esos usos dentro del complejo
dinamismo comunicativo existente en la vida social.

Como puntualizan Cortés y Camacho (2003), un paso mas en la concreciéon
del concepto “discurso” se puede dar mediante su comparacion con el concepto
“texto”. Asi, al hablar de “discurso”, el enunciado se articula a partir de una
situacion de enunciacion determinada; en cambio, cuando hablamos de “texto”
nos referimos a aquello que hace posible su unidad. De este modo, “texto” se
aplicaba al discurso escrito y era como el alargamiento de la oracién; para su
estudio se eliminaban las “imperfecciones” del sistema lingliistico: nada tenia que
ver con el acto de habla, con el descubrimiento del conjunto supraoracional.
Edmonton (1981) establece la diferencia entre “discurso” y “texto” a partir del
rasgo distintivo de uso que, como se senalan Cortés y Camacho, es hoy
extemporaneo. Por ello, los autores sostienen que la diferencia entre “texto” y
“discurso” se desdibujaria, diluyéndose y perdiendo todo el sentido; asi, el término
“texto” queda subsumido en el de “discurso”. Por tanto, discurso y texto seran
objetos linglisticos concretos, producidos en situaciones determinadas en las que
han incidido todo tipo de aspectos extralingliisticas: sociales, ideolégicos, etc.

Otros autores, como Coseriu (1973, 1981), sostienen que ambas voces

significan conceptos complementarios: “discurso” hace referencia al proceso de

16 Herrero matiza el uso que ¢l hace en su trabajo de Analisis del discurso: “el concepto de analisis del
discurso que aqui proponemos se sitia dentro del Discurso 5 y se relaciona, mas concretamente, con las
orientaciones actuales que contintian la tendencia “integrativa” de la “Escuela francesa”, pero integrando
también las aportaciones de la pragmatica textual, es decir, estableciendo una relacién con el concepto de
Discurso 3.” (2006: 148).

17 Foucault no habla tanto de discursos como de prdcticas discursivas, y éstas son reglas anodnimas,
historicas, siempre determinadas en el tiempo y en el espacio, que han definido en una época dada, para
comunidades dadas, las condiciones de cualquier enunciacion. (Ihiguez, 1993: 7).
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emitir palabras en una situacién comunicativa, mientras que “texto” se refiere al
productor o resultado de esta actividad. Por su parte, para van Dijk (1983) la
diferencia entre “texto” y “discurso” reside en la distincién entre lo concreto y lo
abstracto: “texto” designa al constructor teérico, en tanto que “discurso” identifica
cualquier acto de habla o palabras dichas susceptibles de que se les asigne
aquella estructura. Para otros, como Bernandez (1982), ambos términos son
sin6énimos.

Por otro lado, desde la identificacion de “discurso” a “practica social”,
podemos definir qué entendemos por analisis del discurso y cual es la funciéon del
analista del discurso. Algunos autores (Stubbs, 1987: 17) proponen una

definicién, desde mi punto de vista, mas restrictiva de analisis discursivo:

“(...) se refiere al intento de estudiar la organizacién del lenguaje por encima
de la oracion o la frase y, en consecuencia, de estudiar unidades lingliisticas
mayores, como la conversacion o el texto escrito. De ello se deduce que el
analisis del discurso también se relaciona con el uso del lenguaje en
contextos sociales y, concretamente, con la interaccion o el didalogo entre los
hablantes.”

Otros autores (Fairclough y Wodak, 2000: 367; Calsamiglia y Tusén, 1999:
26) plantean una definicién de analisis del discurso en la linea defendida en este
trabajo de investigacién. Asi pues, Fairclough y Wodak comentan que esta

disciplina estudia:

«

. el uso del lenguaje en el habla y en la escritura como una forma de
«practica social». El hecho de describir el discurso como practica social
sugiere una relacién dialéctica entre un suceso discursivo particular y las
situaciones, instituciones y estructuras sociales que lo enmarcan. Ahora
bien, una relacion dialéctica es siempre bidireccional: el suceso discursivo
esta moldeado por las situaciones, instituciones y estructuras sociales, pero
a su vez les da forma. Otra manera de expresar este fenomeno es decir que lo
social moldea el discurso pero que este, a su vez, constituye lo social:
constituye las situaciones, los objetos de conocimiento, la identidad social de
las personas y las relaciones de estas y de los grupos entre si.”

Por su parte, Calsamiglia y Tusén van mas alla en su definicion:

“(...) el analisis del discurso se puede entender, no s6lo como una practica
investigadora sino también como un instrumento de accién social ya que
permite desvelar los usos y abusos que, desde posiciones de poder, se llevan
a cabo en muchos de esos ambitos y que se plasman en los discursos.”
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En conclusion, en este trabajo de investigacion entendemos el analisis del
discurso en la linea propuesta por Calsamiglia y Tuséon (1999). Asi, esta disciplina
se encarga de estudiar los usos lingliisticos contextualizados, mediante los cuales
los participantes construyen y recrean sus actividades en la vida social. Pero,
también entendemos el analisis discursivo como una herramienta de conocimiento
y critica sobre el funcionamiento de las sociedades y, en sentido ultimo, como
instrumento de transformacion y cambio social.

Una vez delimitado el campo de estudio, podemos precisar cual es la
funcion del analista del discurso. Por una parte, Cortés y Camacho afirman que la
mision del analista sera “identificar unidades estructurales, asi como el proceso
que opera sobre estas unidades; es decir, lo que realmente se esta haciendo
mediante el hecho de hablar.” (2003: 19). Con este cometido, estos autores
proponen comenzar por el estudio de la forma linglistica, que es el “nivel
observable” o estructura superficial; descender a los niveles mas profundos de la
forma, esto es, el significado; y, por ultimo, estudiar la accién, o verdadera clave
comunicativa: lo que hacemos hablando, lo que pretendemos con esa emision
lingiiistica o las consecuencias socioafectivas de nuestros mensajes (2003: 59).

Pero, a mi modo de ver, el analista del discurso tiene cuatro funciones
principales: 1) describir el significado del uso de las formas linglisticas en
contextos especificos, 2) correlacionar esos usos linglisticos contextualizados con
las estructuras sociales, 3) desenmascarar o descubrir como esos usos producen,
reproducen y mantienen practicas que pueden promover el desequilibrio y la
desigualdad social, y 4) aplicar los descubrimientos analiticos con una intencién

de transformacion y de cambio social.

1.1.3 Disciplinas y enfoques implicados

La antropologia lingliistica, la sociologia, la etnometodologia, el analisis de la
conversacion, la sociolingliistica interaccional, la filosofia, la pragmatica, la
lingtiistica, la psicolinglistica, la ciencia cognitiva, la inteligencia artificial y la
retorica han contribuido en el desarrollo y consolidacion del analisis del discurso.
La antropologia linguistica es una de las cuatro ramas tradicionales (junto
con la antropologia arqueologica, la bioldgica o fisica y la sociocultural) en que
quedo dividida la antropologia cuando Boas y sus colaboradores (Sapir, Worf)
definieron la disciplina a principios del siglo XX. Los antropélogos linguistas
ademas de estudiar el uso del lenguaje se interesan por éste como un conjunto de
estrategias simbolicas que forman parte del tejido social y de la representacion

individual de mundos posibles o reales. Ellos han demostrado que las normas
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comunicativas varian de una cultura a otra, e incluso, dentro de una misma
cultura (jovenes/adultos, hombres/mujeres, etc.). Por ese motivo, se han
interesado por la relaciéon entre lengua, pensamiento y cultura. Como ha
comentado Duranti (2000) la relacion entre las lenguas y los miembros de las
comunidades que las hablan es muy estrecha. Esto lo podemos ver a través de los
ultimos estudios de cortesia y como ésta varia de una cultura a otras.

Si observamos el modo en que se usa el lenguaje en las vidas de las
personas, aprendemos que el significado vive a través de las conexiones que el
habla contribuye a crear dentro de si misma, ademas de a través de otros
contextos. De este modo, el papel fundamental de un investigador en su trabajo
de campo es descubrir el significado de las practicas linglisticas para los
participantes. Ademas éste debe determinar los comportamientos que son
significativos de los que no lo son para los individuos. Esto les llevo a distinguir en
sus trabajos la perspectiva émica y la ética. La primera trata de describir cémo los
miembros de una comunidad le otorgan significado a un determinado acto o a la
diferencia entre dos actos distintos, mientras que la segunda, la ética, trata de
clasificar los comportamientos a partir de una serie de rasgos que establece el
observador/investigador, es decir, supone estudiar el comportamiento desde fuera
del sistema particular en el que ocurre.

El etnografo, o investigador que describe una comunidad, participa de la
vida cotidiana de personas durante un tiempo relativamente extenso viendo lo que
ocurre, escuchando qué se dice, preguntando cosas, es decir, haciendo una
recopilaciéon de todo tipo de datos accesibles para arrojar luz sobre los temas que
ha decidido estudiar (Hammersley y Atkinson, 1994). Por lo tanto, la etnografia es
un método de investigaciéon social ampliamente utilizado por la antropologia.
Algunos de sus métodos de estudio son la observacion participante, las
entrevistas o el diario de campo que hemos utilizado en nuestro trabajo de
investigacion. Estos métodos de la etnografia son vitales para determinar los
patrones comunicativos prototipicos en los diferentes hechos de habla.

Asi, nuestro campo se ha nutrido de la antropologia linglistica y mas
concretamente de la corriente conocida como etnografia de la comunicacion (o del
habla), cuyos maximos exponentes son Gumperz y Hymes (1964, 1972). En 1964
Dell Hymes y John Gumperz editan el nimero 66 de la revista American
Anthropologist con el titulo Etnografia de la comunicacién con el que ponen las
bases de esta disciplina. Estos introducen el “evento comunicativo” como unidad
de analisis; y los conceptos, entre otros, de “competencia comunicativa” o
“comunidad de habla”. Para los etnografos de la comunicacién, la competencia

comunicativa es un conjunto de normas adquiridas durante el proceso de
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socializacion. En definitiva, se trata del conocimiento de normas psicolégicas,
culturales y sociales que regulan la comunicacién. En ella se sitian las
habilidades que un individuo necesita conocer y dominar para comportarse de
manera competente y adecuada en cualquier situacion.

El interés por la realidad “micro” proviene de la sociologia y mas
concretamente del interaccionismo simbélico o microsociologia. Los trabajos de
Goffman (1959, 1961, 1964, 1967, 1971, 1974, 1981, 1983) han aportado al
analisis discursivo un amplio espectro de conceptos, como el de “imagen” o
“territorio”. Goffman (1971) considera que hasta las conversaciones mas
informales se pueden entender como rituales a través de los cuales, establecido
un “compromiso conversacional”, negociamos nuestra imagen y de la de los otros
asi como la orientacion de la propia interacciéon (tépico, registro, etc.). La
etnometodologia, derivada también del pensamiento sociolégico, centra su
atencion en el uso del lenguaje ordinario, la constitucion de las expectativas y el
interés por los contextos institucionales. Garfinkel (1967) se convierte en su
méximo exponente. Este entiende la acciéon humana como un sistema que permite
que las personas actien en las diferentes situaciones de la vida cotidiana de
forma regular. La importancia de mostrar los mecanismos que utilizamos en la
vida cotidiana y que “damos por sentados” nos permiten descubrir los
comportamientos que descansan sobre expectativas basadas en la experiencia
(background expectations) de lo que se considera un actuacion “normal” en una
determinada situacion.

Derivado a su vez de la etnometodologia, surge el analisis de la
conversacion. El término analisis de la conversacion (AC) se puede utilizar de dos
maneras diferentes (Tusén, 1997). De una parte, en un sentido restringido, se
utiliza para denominar a un determinada corriente dentro de la sociologia, la
etnometodologia (estudio de los métodos étnicos, es decir, propio de los
participantes, de produccion e interpretacién de la interaccion social), que se
interesa por el estudio de las interacciones cotidianas. A los que practican esta
disciplina se les llama etnometodoélogos o conversacionalistas. Pero, de otra parte,
también se usa el término en un sentido mas amplio para denominar la actividad
de los que estudian las conversaciones o las interacciones orales. Aunque el AC
surge de los planteamientos teoéricos de la etnometodologia de Garfinkel no
podemos decir que sean exactamente lo mismo. Sus postulados se centran en el
funcionamiento de la mecanica interlocutiva. El marco teérico que originan es de
gran importancia para los estudios discursivos. Estos proponen el analisis
secuencial centrado en el sistema de alternancia de turnos. Aqui el magisterio de

Sacks (1992) fue extraordinario. Trabajo en estrecha colaboracion con Schegloff y
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Sudnow. Los tres fueron alumnos de Goffman. Sacks también estuvo muy
vinculado con Garfinkel, fundador de la etnometodologia, con el que tenia ciertos
puntos en comun como, por ejemplo, las leyes y las exploraciones fundacionales
de Garfinkel sobre el orden social de la conducta cotidiana. Sacks comenzé a
estudiar la posibilidad de realizar un estudio descriptivo y empirico de la conducta
humana ayudandose de sus alumnos Jefferson, Pomerantz o Schenkein, por citar
algunos. Los analistas de la conversacion rechazan la utilizacion de definiciones
tedricas y conceptuales de los temas de investigacién estipuladas por el
investigador, pero procuran explicar los puntos que son relevantes para los
participantes en una interaccion. No hay que partir de supuestos tedricos acerca
de la relevancia de ciertos factores, por ejemplo: el género, sino descubrir si son o
no relevantes para los participantes.

Por otra parte, los analistas de la conversaciéon no han prestado atencion al
“contexto” historico y cultural donde tienen lugar las interacciones. Precisar si un
andlisis ha tomado un contexto “suficiente o adecuado” significaria, segun los
conversacionalistas, si se ha considera el contexto relevante y no otro tipo de
informacion disponible para el observador. En el AC puede estudiarse cualquier
tipo de interaccién, como por ejemplo, charlas entre conocidos, consultas a un
meédico, entrevistas de trabajo, comentarios periodisticos, discursos politicos o
interacciones de atencién al publico, como ocurre en nuestro estudio. En cada
caso, estudian y analizan los métodos o procedimientos que los participantes
utilizan para hacerse entender y ser comprendidos. Para llevar a cabo este
cometido, los analistas de la conversacion trabajan preferiblemente con
grabaciones por varios motivos: permite recuperar determinados rasgos, puede
escucharse una interaccion una y otra vez y también ser transcrita y finalmente
permite cotejar un determinado analisis con los materiales que se usaron para
producir el analisis.

Partiendo de varias tradiciones, la sociolingliistica interaccional, cuyo
maximo exponente es Gumperz (1982a, 1982b, 1992a, 1992b, 1992c, 1996, 1997,
1999, 2001, 2002), no sb6lo atina elementos de las disciplinas anteriores, sino que
introducen conceptos de Bourdieu (1977, 1985, 1991, 1997) o Foucault (1966,
1971, 1975). Los indicios de contextualizacion y el proceso inferencial son claves
en esta disciplina. Gumperz considera que el uso linglistico es expresion y
sintoma de esta realidad, ya que el mundo socio-cultural se construye, conserva y
transforma a través, en gran medida, de las interacciones.

Por su parte, dentro de la filosofia, Wittgenstein (1953) propone que el
lenguaje es ordenado de acuerdo con unas reglas de uso social, regulado y

publico, en este sentido propone la metafora de “el lenguaje como juego”. Como
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apuntan Lomas, Osoro y Tuson (1993), Wittgenstein (1953) parte de la critica a la
tradicional separacion entre lenguaje y pensamiento y niega la existencia de un
espacio interior donde el pensamiento sea organizado antes de ser expresado
mediante el lenguaje. La conocida metafora wittgensteiniana del “lenguaje como
juego”, permite comparar el conocimiento que un hablante posee del sistema de la
lengua (competencia lingulistica) con el conocimiento que un jugador tiene de las
reglas de ajedrez. En el proceso de adquisiciéon de una lengua todo individuo
aprende esas reglas de uso socialmente marcadas que debe usar en diversas
situaciones y contextos. Si bien este reglamento es implicito porque se halla en el
propio uso de una lengua. Si utilizamos esta clasica analogia del lenguaje como
juego podemos configurar la siguiente forma de proceder: una determinada jugada
establece una situacién nueva que define las restricciones a que deben atenerse
las jugadas posteriores. Una vez que un participante ha hecho una peticion, si el
otro participante quiere seguir jugando para conseguir su(s) objetivo(s), no tendra
mas remedio que solventar o intentar solventar esa peticion (Bonilla, 1990;
Gallardo Pauls, 1996; Briz, 1998).

Dentro del pensamiento filoséfico surgen los primeros estudios
pragmaticos. Charles Morris (1975) encargado de estudiar la semiética, o ciencia
de los signos, diferencié tres campos de estudios diferentes: sintaxis, estudio de
las relaciones formales de los signos entre si, semdntica, estudio de las relaciones
de los signos con los objetos a los cuales los signos son aplicables, y pragmdtica,
estudio de la relacion de los signos con los intérpretes. Levinson (1983) define la
pragmatica como “el estudio de la capacidad de los usuarios de una lengua para
asociar oraciones a los contextos en que dichas oraciones son apropiadas”. Por su
parte, Escandell (2004) sefiala que el objetivo de la pragmatica es tratar de
establecer con precisiéon qué factores determinan sistematicamente el modo en
que funcionan nuestros intercambios comunicativos. Pons (2005) recuerda que la
pragmatica se puede entender como un nivel del estudio lingtiistico, o bien como
una perspectiva de analisis.

Gran parte de las primeras investigaciones pragmaticas se centraron en los
enunciados aislados, apoyandose principalmente de la teoria de los actos de
habla. Pero una de las corrientes mas productivas de la pragmatica
contemporanea, en cambio, se fundamenta en el discurso, es decir, en secuencias
extensas de texto y habla reales, y se plantea como objetivo el desarrollo de una
teoria precisa de las relaciones entre el uso del lenguaje y los distintos contextos
socioculturales. Por ese motivo, la pragmatica actual emplea teorias y métodos del
estudio de la comunicacion humana desarrollados en campos afines como la

etnografia de la comunicacién (Verschueren, 2002).
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Austin (1962) formula la teoria de los actos de habla, desarrollada después
por Searle (1969, 1979). La idea principal de la teoria de los actos de habla es que
el lenguaje no soélo se utiliza para describir el mundo, sino también para hacer
cosas y, en ese sentido, es una forma de acciéon social. Estos actos de habla
constituyen las unidades basicas de la comunicacién humana.

Austin en una serie de conferencias dadas en 1955 y recogidas en el libro
postumo How to Do Things with Words (1962) estudié los usos del lenguaje
corriente y plante6 la teoria de los actos de habla. Distinguié dos tipos de
enunciados: asertivos o constatativos, que se caracterizan por admitir
asignaciones de verdad o falsedad, y los performativos o realizativos, a los que sélo
pueden asignarseles condiciones de “felicidad”. Dentro de los performativos se
hace exactamente lo que se dice, por lo que en este caso hablar es, literalmente,
hacer. Las lenguas cuentan con cientos de verbos performativos explicitos que
nombran la acciéon que se hace precisamente cuando se la nombra y solamente
mediante la palabra: juro, prometo, declaro, niego, pido, ordeno, bautizo, etc.

Mas tarde, Austin después de disenar su teoria de los infortunios (mala
correspondencia entre el lenguaje y la verdad) rehizo su division inicial entre actos
performativos y actos constatativos, admitiendo que todas las oraciones, también
las que afirman verdades o falsedades, sirven para cumplir actos, aunque no
tengan performativos explicitos. También Austin distingue entre el significado del
enunciado o lo que las palabras dicen (significado de fuerza) y lo que las palabras
hacen (fuerza de la enunciacion). Esto le lleva a plantear que cualquier enunciado
realiza simultaneamente tres actos: (1) Acto locutivo (locutionary act): la emision de
una oracién con un significado y un referente determinado. (2) Acto ilocutivo
(illocutionary act): la fuerza que se asocia a un enunciado emitido, el poder de
hacer. (3) Acto perlocutivo (perlocutionary act): los efectos que produce el
interlocutor en la audiencia.

Los analistas de los actos de habla centran su estudio en la fuerza
ilocutiva, ya que un mismo acto locutivo puede poseer fuezas ilocutivas diferentes.
De este modo, una pregunta puede ser interpretada como una peticion de
informacion, una orden o un ruego, por poner un ejemplo. La interpretaciéon de los
actos de habla indirectos, de los que ahora hablaremos, se basa precisamente en
el reconocimiento de esa fuerza asociada al acto locutivo y que difiere de su
significado literal. Los participantes confian en sus presuposiciones (conocimiento
del mundo compartido) y a las expectativas (supuestos que funcionan como
premisas) que la situacion extralinglistica crea acerca de los comportamientos

respectivos de los mismos.
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Searle desarrolld las teorias de Austin y avanzé en la clasificacién de los
tipos de actos de habla. De acuerdo con Searle (1979), podemos agrupar y
clasificar los diferentes tipos de accién en cinco categorias basicas: asertivos (o
representativos), directivos, compromisivos, expresivos, o declarativos. En el
contexto que hemos estudiado, la mayoria de los actos son directivos porque el
emisor pretende que el destinatario lleve a cabo una determinada accién. Para
Searle el agrupamiento de los actos de habla esta intimamente ligado al conjunto
de precondiciones propuestas para la realizaciéon de esos mismos actos, por lo que
propuso cuatro parametros condicionales: contenido proposicional, condiciones
preparatorias, condiciones de sinceridad y la condicién esencial.

Una de las caracteristicas mas interesantes de los actos de habla es la
posibilidad de que sean indirectos. Si se puede emitir un pedido en forma directa
también se puede intentar cumplir la misma intencién comunicativa en forma
indirecta. En éstos al significado literal del acto locutivo se le suma un significado
anadido a través de la fuerza ilocutiva. Una de las caracteristicas de este tipo de
actos es que son convencionales puesto que en la comunidad de hablantes que los
usa se vincula la expresion “indirecta” con la fuera ilocutiva. Este término no tiene
que ver con el de “arbitrariedad” del signo propuesto por la lingliistica oracional
puesto que con la convencionalidad se relacionan unas formas indirectas con
unos posibles valores de sentido en una cultura determinada. Entonces, a menos
que estén convencionalizados, los enunciados indirectos pueden poseer multiples
fuerzas pragmaticas y ser ambiguos en cuanto a lo que quiere decir el hablante.

Algunos criticos rechazan la afirmacion de que los actos de habla operan
segun principios pragmaticos universales porque éstos varian entre distintas
culturas y lenguas. Otras dos criticas mas se le hacen a la teoria de los actos de
habla. La primera es que su desarrollo se ha centrado so6lo en la intencién de
quien emite un mensaje, pero no se ha tenido en cuenta el verdadero sentido de
los enunciados en la perspectiva secuencial, es decir viendo el lugar que ocupa en
la interaccion real observando que le precede y que le sigue. La segunda es que se
ha cuestionado la division entre actos directos e indirectos puesto que se ha
demostrado que la mayoria de los actos son indirectos debido a los habitos
socioculturales vinculados con el principio de cortesia, la imagen, el territorio, la
distancia social, las relaciones de poder y solidaridad, asi como otros factores que
puedan influir en la interaccion.

Grice (1975) sustenta los “principios de cooperacién” y desarrolla el
concepto de implicatura. Este nos ofrece una explicacion de por qué se producen
determinadas inferencias basadas en formas de enunciados no convencionales (su

sentido depende de elementos contextuales) sobre lo que no esta dicho pero se
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desea comunicar. Esa idea le lleva a formular que la comunicacion se encuentra
guiada por un conjunto de principios y subprincipios racionales y universales
(maximas). Es necesario, por tanto, que quienes participan en una conversacion
cooperen, a esto lo llama “principio de cooperacion”. Este principio se desarrolla
en cuatro maximas a modo de principios razonables o racionales en los que
solemos confiar: mdxima de cantidad (que su contribucion sea todo lo informativa
que requiera el propésito de la conversacién y no sea mas informativa de lo
requerido), mdxima de cualidad (que su contribucion sea verdadera), mdxima de
relacion (que su contribucién sea pertinente), y mdxima de manera (que su
contribucion sea clara).

Pero no siempre cumplimos todas las maximas, sino que en ocasiones las
transgredimos por una o varias razones. A veces queremos enganar a alguien, en
otras no queremos decir toda la verdad, no siempre calculamos bien el
conocimiento compartido con nuestros interlocutores o nuestro estilo
comunicativo es “pesado”, en estas ocasiones estamos violando las maximas. A
Grice le interesa especialmente la situaciéon en la que se viola una maxima pero no
se deja de cooperar porque quien lo hace actiia asi para que su interlocutor lo
descubra y realice un tipo especial de inferencia: la implicatura. En éstas a un
enunciado dado no le atribuimos convencionalmente un sentido afnadido sino que
ese significado “no dicho” depende del momento en que se produce, por eso la
denomina implicaturas conversacionales no convencionales. En este sentido,
debemos a Grice la primera elaboracion de un modelo del proceso inferencial
(Calsamiglia y Tus6n, 1999). La interpretacion de las maximas esta sujeta a la
variacion cultural porque éstas pueden diferenciarse en cuanto al grado de
cumplimiento de las maximas esperado en diferentes situaciones.

Mas tarde, el principio de relevancia o pertinencia de Sperber y Wilson
(1986) tratan de explicar como funcionan los mecanismos cognitivos en la
emision/interpretaciéon de los enunciados. Estos son los autores de la teoria de la
relevancia (o pertinencia). Aunque esta inspirada en la teoria de Grice, no puede
tratarse de un desarrollo de la teoria de éste sino que propone una manera
diferente de explicar el proceso de la comunicacion linglistica. Grice se preocupa
por entender como funciona el mecanismo de la conversacion, mientras que
Sperber y Wilson tratan de explicar como funcionan los mecanismos cognitivos en
la emision y, principalmente, en la interpretaciéon de los enunciados.

Grice demostr6 que para que sea posible la comunicacion los hablantes
deben tener ciertas expectativas sobre la conducta de sus interlocutores. Por lo
que la comunicacion exitosa depende de cierto conocimiento mutuo. Segun éste,

los hablantes damos por supuesto que somos cooperativos en la conversacion y en
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otras tareas que hacemos conjuntamente. La funcion mas importante que Sperber
y Wilson atribuyen a la lengua no es la comunicacion sino el procesamiento de la
informacion. Su concepcion se basa en un modelo ostensivo-inferencial y no tanto
en un modelo de codificacion/descodificacién. Segiin esta teoria, lo que quiere
decir el hablante esta determinado por su intencion de ser relevante y la
interpretacion del oyente esta guiada exclusivamente por la presuncion de que lo
que se dice es relevante. La relevancia pone en relacion lo dicho-transmitido por la
implicacién; y, por otra parte, la relacion entre lo transmitido y lo interpretado por
el oyente. Para Sperber y Wilson la pragmatica es la teoria de la interpretacion de
enunciados y, en ese proceso, el proceso de inferencia es fundamental. En el
proceso de entender un enunciado se dan dos aspectos: descodificacién de signos
lingtisticos y, por otro, el salto entre lo dicho y lo implicado, lo que se hace
mediante inferencias. La inferencia es un proceso de razonamiento deductivo. Se
parte de ciertas premisas para llegar a una conclusién que se sigue légicamente
de esas premisas. Lo mas interesante es como seleccionamos las premisas para
nuestra interpretacion, es decir, cémo buscamos la relevancia.

Al oir un enunciado nuestra mente no busca todas las interpretaciones
posibles, sino que dada la situacién en la que se da un enunciado escogemos la
mas accesible con el minimo coste de procesamiento. Cuantos mas efectos
cognoscitivos produzca un enunciado, y menos esfuerzo de interpretacion exija,
mas relevante sera. El contexto, en la teoria de la relevancia, se define en términos
psicolégicos (o0 mas precisamente cognoscitivos), no sociales, culturales, o
discursivos, de modo que la definicién es unitaria. Desde esta teoria se pueden
explicar los malentendidos y las incomprensiones como el error que se produce
entre lo que presupone el que habla que sabe el que escucha y los conocimientos
reales del que escucha.

La linguistica de caracter sistémico-funcional (Halliday, 1985), la critica
(Fowler, 1985; Fowler y otros, 1979; Hodge y Kress, 1979), la teoria de la
enunciacion (Benveniste, 1966; Ducrot, 1984) o los estudios sobre cortesia
(Lakoff, 1973; Leech, 1983; Brown y Levinson, 1987) también han aportado
diversas perspectivas a los estudios discursivos. Halliday y Hasan (1976) trabajan
en la teoria de la cohesion, Anscrome y Ducrot (1983) desarrollan una la teoria de
la argumentacion, y Bajtin (1982) una sobre los géneros discursivos. Labov (1972),
desde la lingtiistica variacionista, propone el estudio de los modelos discursivos de
las comunidades. Van Dijk (1980a), desde la linglistica textual, introduce el
término de “macroestructura” y de “superestructura” para explicar el discurso

como una estructura de significado global.
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La psicolinglistica, cuyos maximos exponentes fueron Vigotsky (1934) y
Luria (1979), se centraron en los procesos de adquisicion de lenguas y en la
importancia de la participacién en los procesos comunicativos para el desarrollo
de las propias capacidades linglisticas. La ciencia cognitiva y la inteligencia
artificial se centraron en los procesos mentales de produccion e interpretacion de
enunciados. La ciencia cognitiva desarrolla lo que conocemos como “guiones”,
“marcos”, “planes” o “modelos” que se activan cuando las personas se encuentran
en diversos eventos comunicativos. La inteligencia artificial, por su parte, aplicé
esos conceptos para la creacion de modelos artificiales de procesamiento del
lenguaje. Uno de los exponentes de estos estudios es Vinograd. Para concluir esta
breve descripcion de disciplinas y maximos representantes, los estudios de
retérica también han influido en los estudios discursivos (Perelman y Olbrechts-
Tyteca, 1958; Toulmin, 1958)

Estas disciplinas que, de una forma u otra, estudian los procesos
comunicativos contextualizados han aportado al analisis del discurso, y a la
corriente critica del mismo, un amplio marco teérico-conceptual y metodologico.
Sin embargo, no podemos ver el analisis del discurso como un espacio “en tierra
de nadie” o a medio camino entre todas las disciplinas anteriormente
mencionadas, sino como una verdadera disciplina.

En este sentido, unos autores, inspirados en la Escuela francesa, han visto
en los estudios del discurso un espacio para la critica, el cuestionamiento y la
experimentacion. Por lo que estos autores no la verian tanto como una disciplina
propiamente dicha sino como un espacio de problematizaciéon (Charaudeau y
Maingueneau, 2005). Y aunque al comienzo tuvo un alcance especialmente critico,
a medida que pasaron los afios su campo de estudio se fue ampliando al conjunto
de producciones verbales. Asimismo, desarroll6 su marco conceptual especifico y
se concretaron sus métodos de estudio.

En suma, la perspectiva que han adoptado muchos estudios discursivos se
relaciona con el didlogo abierto entre las diferentes disciplinas implicadas en el
discurso y entre las propias corrientes dentro de los estudios del discurso. Grosso
modo, los enfoques mas relevantes dentro del analisis del discurso han sido:

1) Los centrados en la interaccién social y en el papel de la lengua en la

vida social.

2) Los centrados en la funcién y uso de los discursos segin las condiciones

de produccion de conocimientos o segiin las posiciones ideoléogicas.

3) Los centrados en los géneros discursivos partiendo del estudio

pormenorizado de situaciones de comunicacion.
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4) Los centrados en el estudio de la organizacion textual y el estudio de las

marcas de enunciacion.

Por su parte, van Dijk (2000a: 50-52) establece los distintos tipos de
estudios del discurso mediante las siguientes oposiciones: 1) estudios del texto/de
la conversacion, 2) abstractos/concretos, 3) teoricos/descriptivos, 4)
aplicados/criticos, y 5) empiricos/filosoficos. Concluye van Dijk hablando de las
actuales lineas de investigacion sobre el discurso: a) las que se concentran en el
discurso “mismo”, es decir, en las estructuras del texto y de la conversacion; b) las
que estudian el discurso y la comunicacion como cognicion; y c) las que se

concentran en la estructura social y la cultura.

1.2 El Analisis del discurso institucional

1.2.1 Dialogo institucional

El didlogo institucional estudia el uso del lenguaje que hacen las personas para
realizar sus tareas y conseguir sus metas en las instituciones. Drew y Sorjonen

(2000: 141-142) lo definen como:

“modo como las personas utilizan el lenguaje para conducir esas tareas
practicas y desempenar las actividades particulares asociadas con su
participacion en contextos institucionales, tales como ensenar, describir
sintomas, interrogar, hacer averiguaciones, negociar y entrevistar.”

Por otro lado, Drew y Heritage denominan interacciones institucionales
(1992: 3), a los encuentros en los que los participantes persiguen unos objetivos
concretos en organizaciones profesionales y representativas. Estas interacciones,
dadas en contextos institucionales, pueden ser no presenciales, como ocurre con
los encuentros telefénicos; o presenciales, si se desarrollan en marcos fisicos
determinados como una oficina de atencién al usuario, una escuela, una
comisaria de policia o una consulta médica.

La institucionalidad del diadlogo se caracteriza por la orientacién de los
participantes hacia sus roles e identidades institucionales y prefijados por los
deberes y derechos asociados a esos mismos roles. Drew y Sorjonen (2000) y
Heritage (1997) plantean cuatro elementos basicos de la institucionalidad en la
interaccién: la relacién asimétrica entre los participantes, la construccién de los
turnos de habla, la asignacion especifica de los roles y la estructura general de la

interaccion. En definitiva, el estudio del dialogo institucional se ocupa de cémo la
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conducta esta determinada o constrefiida por la orientacion de los interlocutores
hacia las instituciones sociales ya sea como representantes o usuarios.

Giddens (2001: 444) prefiere utilizar el término “organizacién” en lugar de
“institucion” para referirse a una “gran asociacién de personas que se prolonga
mas alla de lo personal y se asienta para conseguir objetivos especificos”. Por su
parte, Fairclough (1995) subraya que las instituciones publicas son presentadas
como centros de “mercantilizacion” (marketization), diferenciada de las entidades
privadas en que estas ultimas se caracterizan por la flexibilidad, descentralizacion
y desprofesionalizaciéon (Sarangi y Roberts, 1999).

El estudio del dialogo institucional se ha desarrollado y apoyado en
diferentes disciplinas como la filosofia, la microsociologia, la etnografia del habla,
la antropologia, y el analisis de la conversacién. En el ambito de la filosofia,
Foucault (1966, 1969, 1971, 1975) desarroll6 desde sus estudios sobre los
discursos, que equipara a practicas sociales, el analisis de instituciones como
hospitales, prisiones y escuelas. Su examen de los discursos de la burocracia, la
administraciéon, la medicina son, en definitiva, discursos del poder porque, en
cierta medida, excluyen al individuo de la sociedad y determinan las condiciones
de su admision en ella. En Vigilar y castigar (1975), Foucault comienza con una
descripcion de una ejecucion en Damiens en 1757 que contrapone con una
prision ochenta afos después. Esta historia le sirve para reflexionar sobre el
cambio en la forma de castigar a los convictos en ese periodo. El castigo,
denominado por Foucault “disciplinario”, da a los profesionales poder sobre el
prisionero. De ahi extrapola las formas de prisién a la sociedad moderna en la que
existe, segun el filosofo, un tipo de “prision continua” desde la carceles modernas,
los trabajadores sociales, los maestros, los policias hasta nuestro propio trabajo
en la vida cotidiana. Foucault, en un trabajo anterior (1971), sugiere que las
instituciones son un orden social con una particular estructura y asociadas a un
orden del discurso.

En el marco de la microsociologia o interaccionismo simbélico, Goffman
(1959, 1961, 1971, 1983) demostré desde sus comienzos un gran interés por el
estudio de las interacciones en las instituciones (especialmente los hospitales
mentales), a través del estudio sistematico del orden interaccional cara a cara.
Desde esta perspectiva introdujo un amplio repertorio de conceptos (backstage,
frontstage, footing, face o territory, entre otros) que serian aplicados por otros
investigadores. A mi juicio, dos han sido las grandes preocupaciones de Goffman
en este ambito, el analisis de la estructura organizativa de la interaccién y el de

los rituales de la interaccién vinculado a los estudios de la imagen (face). Esta
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tesis ha empleado en su fase de analisis muchos de estos términos y otros que
mas adelante desarrollaremos.

En el ambito del analisis de la conversacion, los primeros trabajos sobre
instituciones vinieron de la mano de Sacks (1992). En 1963 realizé un trabajo en
el Centro de Prevencion del suicidio en Los Angeles, basado en las personas que
llamaban por teléfono. Las grabaciones que efectu6 en este centro fueron luego
analizadas y examinadas en relacion con los detalles de la conducta interactiva.
Dos observaciones centradas en esos materiales fueron la base del trabajo: los
términos que utilizan los que llamaban para referirse a si mismos y a los otros, y
la wubicacién de las secuencias en las emisiones. Dentro del analisis
conversacional de Sacks, el trabajo de Atkinson y Drew (1979), se centra en
contextos institucionales diferentes donde estudian cémo los participantes en la
construccion de sus turnos y secuencias se orientan hacia su identidad
institucional y, de ese modo, desarrollan sus tareas. El trabajo de Drew y Heritage
(1992) parte de un analisis desde diferentes angulos y disciplinas: antropologia,
sociologia y linglistica principalmente. En esta misma linea se encuentran los
trabajos de Boden y Zimmerman (1991) y Drew y Sorjonen (2000). Por otra parte,
el estudio de Coupland y otros (1991) esta centrado en los problemas de
comunicacion en encuentros interculturales. Firth (1994, 1995), por su parte,
estudia los procesos de negociacion mediante el telex, fax y el teléfono en
encuentros en contextos laborales.

Desde la sociolingliistica interaccional, Scollon y Scollon (1995) se
centraron en el discurso profesional vinculado a las relaciones interculturales
entre negociadores de diversa procedencia. En el marco del analisis critico del
discurso, el estudio de Sarangi y Slembrouck (1996), que veremos detalladamente
en el apartado siguiente, explora las relaciones entre clientes/burécratas, la
lengua y las formas de organizacion burocratica y control social. Por otro lado,
especialmente importante es el estudio de Sarangi y Roberts (1999), centrado en el
didlogo institucional desde una perspectiva multidimensional. Son objeto de
analisis en este estudio la dinamica interaccional y el orden institucional a lo largo
de sus tres secciones: la practica médica, la mediacion y los debates
metodologicos. En esta misma linea de la sociolinguistica interaccional, el trabajo
de Cabral Bastos (1996) se centra en las estrategias utilizadas por los usuarios
para pedir informacion y demandar servicios administrativos en una institucién
sanitaria de Brasil. Desde la perspectiva del analisis critico del discurso, la
coleccion de trabajos de Gunnarsson, Linell y Nordberg (1997) y Wodak (1997),

contenido en el trabajo de Gunnarsson y que veremos mas adelante, incluye
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estudios del discurso oral y escrito desde una perspectiva histérica y
contemporanea.

Asi, los contextos institucionales estudiados son el judicial (Atkinson y
Drew, 1979, Ridao, 2007), el médico (Mishler, 1984; Maynard, 1991; Cicourel,
1992; Wodak, 1997; Sarangi y Roberts, 1999; Diaz, 1999; Sarangi, 2001; Valero,
2002, 2003a, 2003b, 2006, 2008; Valero y Taibi, 2004; Cordella, 1999, 2004),
administrativo (Carmona, 2004c), o el educativo (Sinclair y Coulthard, 1975;
Unamuno, 1997; Tus6n y Unamuno, 1999).

En el ambito hispanico, el trabajo de Tuson y Unamuno (1999), combinan
en analisis de conversacion, la etnografia del habla y el analisis critico del
discurso, para estudiar los malentendidos que se dan en el corpus interacciones
recogidas en diferentes aulas de una institucion educativa de un barrio marginal
de Barcelona. Por su parte, Placencia (2001b), dentro de los estudios sobre
cortesia, examina como se percibe ésta y cémo se manifiesta (0 no) en
interacciones entre funcionarios de una instituciéon publica ecuatoriana en Quito y
usuarios en ventanillas de atencion al publico en la misma institucién. De
caracteristicas similares, aunque en paises diferentes, son los trabajos de Sanchez
Lanza (2003) sobre instituciones de salud publica y bienestar social en Argentina,
y Murillo Medrano (2004) en el que se analiza las percepciones de los hablantes
sobre el trato lingliistico que reciben en servicios de atencién al publico en
instituciones estatales de Costa Rica.

En el ambito catalan, el trabajo de Cod6 (2003) ha detectado en una oficina
dependiente del gobierno central, donde los extranjeros en situacion burocratica
irregular acudian para solicitar la residencia, unas practicas linglisticas que
contenian unas determinadas expresiones (“esta en tramite”, “tres semanas”) que
eran utilizadas para conciliar las contradicciones entre la atenciéon al publico, las
presiones de los usuarios extranjeros y la propia politica de la institucion. Por otra
parte, Carmona (2004b, 2004c) estudia las practicas linglisticas dadas en las
interacciones entre proveedores y extranjeros latinoamericanos que quieren
obtener su tarjeta sanitaria para acceder a la institucion sanitaria y a los servicios
que ésta ofrece. Su propoésito, a partir de un trabajo de campo etnografico
(observacion participante y entrevistas) realizado en una oficina de atencién al
usuario de Ciutat Vella (Barcelona), es investigar si en ese proceso de tramitacion
se detectan fenomenos que influyeran negativamente en la obtencion de la tarjeta
sanitaria. Fenomenos como la reproduccién de desigualdades sociales o de
situaciones conflictivas en la tramitacion. Como conclusion de este trabajo
constata que en los procesos comunicativos se dan problemas de negociacién pero

no son linglisticos en sentido estricto, sino comunicativos y mas concretamente
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relacionados con las expectativas y las intenciones de proveedores y usuarios. O
dicho de otro modo, son las dificultades propias de los procesos burocraticos los
que generan las dificultades en la negociacion.

En proceso de realizacién se encuentra el trabajo de Bertran que analiza,
desde la etnografia de la comunicaciéon y del modelo reparador de Goffman (1961),
interacciones de asesoramiento a extranjeros por parte de Centro de Informacién
para Trabajadores y Trabajadores Extranjeros (CITE), perteneciente al sindicato
CC.00. Su completo analisis toma la propuesta del Circulo de Analisis del
Discurso (Calsamiglia y otros, 1997) para estudiar las interacciones de servicio a

través de tres dimensiones: interlocutiva, tematica y enunciativa.

1.2.2 Burocracia y procesos administrativos

En las sociedades industrializadas y burocratizadas, como las del mundo
occidental, las personas tienen un alto grado de contacto con instituciones y
organizaciones. La necesidad de acceso y uso de los servicios del Estado de
Bienestar lleva a los ciudadanos a estar continuamente implicados en multiples
encuentros de servicio. Para los extranjeros, muchos de ellos procedentes de
sociedades no tan burocratizadas o sin tantos servicios de bienestar, la presencia
en las instituciones ademas de una necesidad se convierte en una obligacion
juridico-legal. Estos acuden a subdelegaciones del gobierno para tramitar su
regularizacion, a comisarias de policia para conseguir datos vitales para sus
contratos de trabajo, a ayuntamientos u oficinas de empadronamiento para
obtener su certificado del padrén, a oficinas de la Seguridad Social para gestionar
algin aspecto de su alta en el mercado laboral, o a centros de salud para
conseguir su tarjeta sanitaria u otros servicios. El entramado es complejo, y en
ocasiones extremadamente dificultoso. La mayoria no s6lo desconoce la lengua en
la que han de tramitar esos servicios, sino que ademas ignoran el funcionamiento
de la propia burocracia institucional.

La burocracia es una forma de organizacién humana que pretendidamente
se basa en la racionalidad, en la adecuacion de los medios a los objetivos
pretendidos, con el fin de garantizar la maxima eficacia en la busqueda de esos
objetivos. Weber (1942, 1972, 1994), uno de los fundadores de la sociologia
moderna y del pensamiento econémico, social y administrativo, considera la
burocracia como la forma mas racional de organizacién, pero que a su vez genera
nuevas formas de irracionalidad. Asi, una burocracia es una gran organizaciéon
que opera y funciona con fundamentos racionales. El modelo burocratico de

Weber se estructura segun las siguientes caracteristicas: caracter legal de las

33



CAPITULO 1

normas y de los reglamentos, caracter formal de las comunicaciones, racionalidad
en la division del trabajo, impersonalidad en las relaciones de trabajo, jerarquia
bien establecida de la autoridad, rutinas y procedimientos de trabajo
estandarizados en guias y manuales, competencia técnica y meritocratica,
especializacion de la administracion y de los administradores (como una clase
separada y diferenciada de la propiedad: los accionistas), profesionalizacién de los
participantes, y completa previsibilidad del funcionamiento.

Estas caracteristicas son la directa consecuencia del desarrollo de las
economias monetarias, el crecimiento y la expansion de las tareas administrativas
del Estado moderno y la superioridad técnica del tipo burocratico de
administracién. Por otro lado, el sistema burocratico que propone tiene como
principales ventajas: racionalidad; precision en el trabajo; rapidez en las
decisiones; uniformidad de rutinas y procesos; continuidad de la organizacion,
mas alla de las personas; reducciéon de fricciones personales; unidad de direccién,;
disciplina y orden; confiabilidad por la previsibilidad de -circunstancias;
posibilidad de hacer carrera profesional dentro de la empresa; eficiencia y
productividad, y competitividad.

En su analisis histérico-comparativo del pensamiento del hombre moderno,
Weber estudia las formas de orden social y de dominio. Este es el contexto, el
andlisis sociologico de las formas de dominio, en que Weber investiga la
burocracia. En este ambito, Weber estudia el cambio histérico desde el orden
feudal al de las clases sociales y del Estado constitucional con sus caracteristicas
de racionalidad moderna y ordenaciéon burocratica de los organismos claves en el
todo social.

La burocracia crea una nueva clase social, el funcionariado, caracterizado
por la clara separaciéon entre esfera privada y de trabajo, la consideraciéon del ser
humano como pieza en un mecanismo social, creciente formalismo, mayor
valoracion de actitudes impersonales, dependencia del aparato burocratico y de la
figura del jefe, valoracién de la disciplina, indoctrinacion o integracion mental,
elevada posicion social, posibilidad de ascender en el escalafon, poca capacidad de
influir en el sistema (el mecanismo o la estructura burocratica funciona sobre el
individuo). Finalmente, Weber postula que se puede determinar el grado de
burocratizacién atendiendo a estas seis dimensiones: division del trabajo basado
en la especializacion funcional, jerarquia de autoridad perfectamente definida,
sistema de reglas que especifiquen los derechos y obligaciones de cada puesto,
sistema de procedimientos para controlar las situaciones de trabajo,
impersonalidad de las relaciones interpersonales, promocion y seleccion de los

empleados con base en su competencia técnica. La principal critica al modelo
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weberiano es que la organizacion burocratica, influida por la conducta de sus
funcionarios, puede distorsionar los objetivos de la institucion y rutinizarla,
contribuyendo, asi, en la disminucion de la creatividad, la originalidad y la
productividad.

Sarangi y Slembrouck (1996), partiendo de la idea de burocracia de Weber,
la relacionan con la lengua y el control social. La nocién de burocracia, como
practica social, se da en diversos ambitos de la vida social de las personas:
hospitales, bancos, companias o instituciones educativas, por citar algunos. Pero
al mismo tiempo la burocracia, fundamental en las sociedades modernas, es un
proceso dialégico en el que los clientes o usuarios y los burécratas o proveedores
se crean mutuamente. Asi, es un tipo de evento, una particular forma de
encuentro o situacion de contacto en el que la lengua es el elemento que la
constituye, a la propia burocracia y al control social. Refleja asi los procesos de
cambio y de reproduccién social. La lengua usada en los procesos burocraticos se
caracteriza por la orientacion de ésta hacia la resolucion de problemas.

La burocracia es también un intercambio de informaciéon entre burdcratas
y clientes, en el cual a veces se trastocan los roles: los clientes buscan
informacién pero las instituciones evitan darla. El intercambio informativo esta
constrefniido por varios factores sociales. Este hecho nos lleva a la constatacion de
la asimetria de informacién entre los participantes y al concepto de
“burocratizacion” (bureaucratisation), proceso a través del cual el representante
institucional ajusta el marco de conocimiento del cliente al de la institucién.

Por otra parte, vinculada a la idea anterior, burocratas y clientes poseen
unos roles discursivos, que se reflejan en las “formas de hablar” (modes of talk).
Esos roles estan muy vinculados con la identidad social de burécratas y clientes y
con sus practicas discursivas. En conclusion, el trabajo de Sarangi y Slembrouck,
vinculado a los estudios de analisis critico del discurso, representa una
interesante combinacion entre la teoria social y la teoria del discurso a partir de
los datos tomados en contextos institucionales de Gran Bretana, Bélgica y otros

paises.
1.2.3 Interacciones de atencién al publico y modelos de servicio
Goffman (1961) siempre mostré interés por las relaciones cotidianas entre

servidores y usuarios, para las que formula lo que él denomina modelo reparador.

El autor define la relacion de servicio (service encounters) como:
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“aquella en que se presta regularmente un servicio personal especializado a
una serie de individuos, con cada uno de los cuales debe entablar para ese
fin una comunicacién personal directa, pero sin tener con ellos ninguna otra
clase de vinculacion.” (1961: 320).

Este tipo de relacién se configura en estos términos: el usuario aporta
respeto en la competencia técnica del servidor, confianza en su ética y gratitud por
su ayuda. Por su parte, el servidor ofrece su competencia técnica, discreciéon
profesional y desinterés por otros asuntos del usuario. Esta idea lleva a Goffman a
determinar como la relacion entre servidor y usuario esta relativamente

estructurada:

“El servidor puede emprender operaciones mecanicas, manuales, sobre la
posesion del cliente, sobre todo con caracter de exploraciéon diagnostica. Y
también puede iniciar intercambios verbales con el cliente. La parte verbal
comprende tres componentes: el primero es técnico, y consiste en un
intercambio de preguntas y respuestas con miras a brindar informaciéon
pertinente sobre la reparacion (o construccién); el segundo es contractual, y
se reduce a la formulacion (a menudo sucinta, por motivos de discrecion)
sobre costos aproximados, duracion del trabajo y cosas por el estilo; el
ultimo es sociable, y abarca una serie de cortesias, gentilezas y muestras de
cordialidad”. (1961: 324)

Merrit (1976) utilizé el término “servicios de atencién al publico” (service
encounters) en un trabajo que realiz6 en una tienda universitaria. En este trabajo

podemos encontrar la siguiente definicion:

“Por un servicio de atenciéon al publico yo entiendo un lugar de interaccion
cara a cara entre un servidor que esta “oficialmente situado” en un area de
servicio y un usuario que esta presente en esa area. Esta interaccion esta
siendo orientada para satisfacer los supuestos deseos del usuario en algun
servicio y la obligacion del servidor es ofrecerle ese servicio.” (1976: 321)

Merrit destaca la idea de la transaccion economica en los servicios de
atencion al publico, aunque, como hemos visto, en la definicién que nos ofrece no
se alude de forma explicita a la transaccién. Por su parte, Ventola (1987, citado
por Aston, 1988), define los servicios de atencion al publico como “un género
donde la interaccién es principalmente dirigida hacia la demanda y ofrecimiento
de mercancias y servicios” (p. 115). De este modo, lo define como un intercambio
institucional que implica la demanda de un servicio por parte de un participante y
la resolucion por parte del otro. Por lo tanto, el concepto de servicio es muy amplio
para ella, aunque distingue entre mercancias que son libres y otras por las que

hay que pagar. En la estructura de las relaciones de servicio distingue saludos,
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reparto de turno, ordenacién de servicio, servicio, resolucion, intercambio de
mercancias, pago, cierre y despedida.

Agar (1985) senala que en el discurso institucional se dan tres partes:
diagnosticar (diagnose), instruir (directives) e informar (report). En la fase de
diagnostico el representante institucional sitla la demanda del usuario dentro de
los parametros institucionales. Uno de los objetivos del diagnostico es la
instrucciéon que hace el representante institucional para que el usuario haga
determinadas cosas. En la fase final (report) se resume el trabajo del representante
con respecto al usuario y esta vinculado con la resolucién del servicio. Para el
desarrollo de lo expuesto por Agar, éste se centra en el estudio de dos ambitos
concretos -juzgados y hospitales- para incorporar a su estudio las teorias de
Foucault y Habermas.

Otra postura es la de Joseph (1988) quien empleé los trabajos de
microsociologia interaccional y de la etnografia de la comunicaciéon para analizar
las relaciones de servicio entre servidores y usuarios. Su trabajo se baso en la red
del metro parisino para el que realizé6 observaciones y analisis de algunos eventos
comunicativos (venta de billetes en ventanilla, atencion telefénica, etc.) con los
que pretendia estudiar los aspectos organizativos y rituales entre servidores y
usuarios en este contexto. En este sentido, Joseph sigue los postulados de
Goffman (1961) al entender este tipo de relacién desde la perspectiva del modelo

reparador. Joseph distingue tres competencias para el servidor:

1. Competencia técnica: recogida de la informacion del usuario para ofrecer
la resolucion. El servidor hace diferentes preguntas al usuario para
obtener la informacion necesaria que le permite delimitar el tipo de
servicio que demanda, realizar el diagnéstico y solucionar la demanda.

2. Competencia contractual: constitucion de los elementos necesarios para
solucionar la demanda. El servidor le explica cuales son los documentos
que debe aportar, el coste, las condiciones, etc. Estas condiciones
deben quedar claras para evitar malentendidos. Al mismo tiempo la
relacion estd marcada por la insistencia del servidor sobre estas
condiciones.

3. Competencia civil: la cortesia, la formalidad, las buenas maneras, la
amabilidad, etc. El servidor debe preservar el territorio y la imagen del

usuario, principalmente utilizando un lenguaje impersonal y conciso.

Estas tres competencias se dan en el servicio y son la clave para valorar la

capacidad del servidor de producir “un buen servicio”. Por otra parte, Halliday y
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Hasan (1989: 64) proponen otra estructura conversacional para los encuentros de
servicio: saludos, inicio del servicio, preguntas de servicio, respuestas de servicio,
conformidad, venta, compra, cierre y despedidas. Las investigaciones sobre la
estructura interaccional de los encuentros de servicio (Ventola, 1987; Ciliberti,
1988; Halliday y Hasan, 1989; Lamoureux, 1989) muestran que los participantes
en este tipo de encuentros coordinan sus propositos y comparten un interés
comun en la efectividad de la actividad.

Los encuentros de servicio son un ejemplo de “tipo de actividad” (activity
type) (Levinson, 1992: 69) que consisten en una serie de eventos o episodios con
unos objetivos definidos. Mediante este concepto, Levinson, que parte de la
tradicién anterior (Hymes, 1972), explica cémo los fines de los participantes
configuran un tipo de actividad que determina los roles de los participantes, el
contexto y lo que se consideran las contribuciones aceptables.

Algunos ejemplos de investigaciones llevadas a cabo sobre relaciones de
servicio, ademas de las anteriormente citadas, son los trabajos de Placencia
(2004); Marquez Reiter (2005, 2006); Morales, Prego y Dominguez (2005) y
Dominguez Seco (2007). Por un lado, Placencia (2004) examina un amplio nimero
de actividades interaccionales que clientes y comerciantes llevan a cabo en una
tienda de Quito (Ecuador). Estas actividades incluyen el intercambio de
comunicacion fatica (preguntas del tipo “qué tal” o “como estas”), comunicacion
sobre temas cotidianos (politica, salud, escuela) o el empleo de juegos creativos de
palabras. Mediante estas actividades los participantes tratan de mostrar una
actitud positiva y amigable hacia su interlocutor para dinamizar la transaccién
comercial que tienen entre manos.

Marquez Reiter (2005) estudia las estrategias pragmaticas empleadas por
proveedores de servicios uruguayos y clientes en encuentros telefénicos.
Concretamente se estudian las estrategias desplegadas por los demandantes en la
construccion de sus quejas y por los empleados en sus respuestas, con especial
atencion de la expresion de “desahogo”, una estrategia pragmatica usada por los
demandantes cuando constatan su falta de éxito al intentar conseguir el objetivo
transaccional. Asi, mediante el “desahogo” expresan la frustracion sobre el
servicio recibido.

En otro trabajo, Marquez Reiter (2006) explora los aspectos de la conducta
interaccional de uruguayos en las llamadas telefonicas de una empresa. De este
modo, analiza la estructura de la apertura de estos encuentros teniendo en cuenta
las investigaciones previas sobre este tema, realizadas en lengua inglesa y
contrastandolas con una pequena muestra de encuentros uruguayos. Tanto unas

como otras reflejan unos patrones similares. Sin embargo, las uruguayas exhiben
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una alta incidencia de agradecimientos y autoidentificaciones en las secuencias
iniciales. A continuacién, Marquez Reiter investiga las funciones pragmaticas de
los elementos verbales contenidos en los turnos de apertura. El resultado de este
estudio indica que la presencia de agradecimientos y autoidentificaciones, a priori
innecesarios, muestran una orientacion hacia el cierre interaccional en llamadas
transaccionales entre los participantes. Asi, el habla formal/neutral institucional
es explicada por la orientacién de los participantes hacia su asociaciéon o
interdependencia y por el estratégico propésito de los demandantes del servicio
para asegurarse un buen servicio.

Las autoras Morales, Prego y Dominguez (2005) investigan un programa de
reestructuracion llevado a cabo en una empresa. En ésta los empleados tienen
que resolver un amplio nimero de reclamaciones sin haber recibido cursos de
formacién sobre comunicacion para ayudarles a resolver estas situaciones. Este
trabajo, realizado a partir de dieciséis entrevistas entre empleados y clientes, se
basa en los presupuestos de la sociolinglistica interaccional, la etnografia del
habla y el analisis critico del discurso. Este estudio, centrado en los conflictos
causados por situaciones de interaccién asimétrica entre el discurso de empleados
y clientes, tiene como resultado la desigualdad social que existe en términos del
acceso de los ciudadanos al discurso institucional. El analisis revela que los
empleados utilizan dos diferentes estrategias para mitigar los conflictos:
personalizacion y despersonalizaciéon. Se demuestra que el uso de estas
estrategias no son siempre apropiadas y que su éxito o fracaso depende del tipo de
cliente y de sus recursos discursivos.

Asimismo, Dominguez Seco (2007) analiza los datos conversacionales de
una empresa de aguas gallega. Desde la perspectiva macro y microestructural,
estudia céomo a través de esas interacciones se reproduce el orden institucional.
Estas reflejan los derechos y deberes de los usuarios que, en los procesos
comunicativos estudiados, negocian el significado de sus intervenciones en los
marcos interpretativos institucionales y en su relaciéon con los proveedores del
servicio. La autora pone de manifiesta la estrecha relacién entre los procesos
comunicativos y los procesos institucionales.

Por otra parte, Lampi (1986) realiza un analisis discursivo exhaustivo de
negociaciones procedentes de transacciones de compra/venta. Se centra en los
aspectos de la estructura discursiva desde un punto de vista global y
pormenorizado. Desde el punto de vista global, estudia la articulacion del discurso
en tres fases conversacionales que constituyen el eje del proceso interactivo.
Desde el punto de vista pormenorizado, analiza la organizacién interactiva desde

la unidad del acto, el movimiento, la estructura del intercambio y el tratamiento
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del topico. Y relacionado con las relaciones de servicio y los problemas de
comunicacion cabe citar el trabajo de Bailey (1997) que explora las relaciones de
servicio entre comerciantes coreanos y clientes afroamericanos. En el estudio de
las entrevistas encuentra que los clientes afroamericanos a menudo encuentran
que los comerciantes coreanos tienen comportamientos racistas y de desprecio.

En cuanto a los trabajos llevados a cabo en la ciudad de Barcelona, Vann
(1997), a partir de los datos obtenidos en dos redes sociales catalanas, discute el
impacto que la ideologia politica y el uso de la lengua pudiera tener en la
comunidad bilinglie; especialmente en términos del conflicto social, econémico y
politico que pudiera fomentar. Por otro lado, Codé (1998, 1999), desde una
perspectiva mas conversacional, analiza los problemas de comunicaciéon en una
Oficina de Turismo de Barcelona. Torras (1998), por su parte, examina la
negociaciéon de la lengua en la administracion publica y en tiendas de un
municipio préoximo a la ciudad condal. Finalmente, Bertran (2001) analiza las
practicas comunicativas que se establece entre usuarios y empleados en una
farmacia situada en Ciutat Vella (Barcelona). Asi, determina la forma en que los
diferentes roles de usuarios y empleados en este contexto influyen en la
coproduccién del servicio. La relacion de servicio analizada, entre un farmacéutico
y una usuaria marroqui, se presenta como una ceremonia estructurada, en la que
ambos participantes cooperan activamente para coproducir el servicio y llegar a

un acuerdo.

1.2.4 Relaciones de servicio en el ambito sanitario

Después de una rigurosa revision bibliografica, constatamos que la mayoria de
libros y articulos en el ambito sanitario se restringen a la relacion
médico/paciente. El este sentido, nuestro trabajo, centrado en el estudio de
interacciones de ventanilla en la recepcién y en la sala de trabajo administrativo
de un centro sanitario, es en este campo una novedad.

Las investigaciones de Cicourel (1992), uno de los pioneros en el analisis de
encuentros entre médico/paciente, se centran en el analisis de la organizacion de
turnos, de la estructura sintactica interna, de las selecciones léxicas, asi como del
analisis de los contextos institucionales donde las interacciones tienen lugar. La
descripcion etnografica detallada y el estudio de los intercambios verbales en los
procesos comunicativos médico/paciente son la piedra angular de los trabajos de
Cicourel. A través de éstos, estudia los posibles problemas de comunicacion y
como se estructura el sistema de creencias. Esto es, las entrevistas realizadas a

pacientes demostraron que las creencias de éstos en torno a la enfermedad, al
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tratamiento y a las consecuencias de su dolencia no eran bien resueltas en su
relacion con el médico y con el propio sistema burocratico. Asi, si el marco
burocratico-administrativo restringe el campo de accién, los sentimientos, las
emociones y los puntos de vista del paciente, es probable que éste dude sobre la
atencién que recibe.

Situado en el ambito psiquiatrico, el trabajo de Labov y Fanshel (1977)
muestra el tipo de secuencias interaccionales que emplean pacientes y psiquiatra.
El empleo, por parte de este Gltimo, de preguntas indirectas, entre otros recursos,
le permite al psiquiatra obtener la informacion en la entrevista clinica. Por su
parte, Mishler (1984) examina los encuentros entre médico y paciente desde un
dialogo, en apariencia contradictorio: “la voz de la medicina” (el conocimiento
experto del médico) y “la voz del mundo de la vida” (el relato que hacen los
pacientes de su dolencia). Desde esta perspectiva interaccional, la comunicacion
entre ambos es de naturaleza conflictiva porque los participantes —antagénicos-
luchan por el control y desarrollo del discurso. La relacién asimétrica establece
una interaccion en la que el médico controla el desarrollo del encuentro en
relacion con la alternancia de turnos y a la estructuracion tematica y secuencial.
Ademas, el relato del paciente es interrumpido constantemente porque el médico
necesita extraer la informacion que considera relevante para elaborar un
diagnostico. El control sobre el encuentro le permite decidir incluso sobre el
reconocimiento fisico que tuviera que hacerse (si se hace), asi como las futuras
pruebas y examenes que el paciente debiera realizar en la misma consulta o en
otros contextos de la institucién sanitaria.

Cordella (2004) ha determinado que durante el desarrollo de la consulta, el
médico utiliza tres voces diferentes: la “voz del médico” (doctor voice), la “voz del
educador” (educator voice) y la llamada por Cordella, la “voz del igual” (fellow
human voice). En la primera de ellas, la “voz de médico”, a través de las preguntas
que plantea al paciente, éste busca informacién sobre los sintomas, las pruebas vy,
en definitiva, el acuerdo sobre las cuestiones técnicas del encuentro. En segundo
lugar, la “voz del educador” tiene como objetivo ayudar al paciente sobre sus
problemas de salud, con vistas a la comprension de su enfermedad y hacerle ver
la utilidad del tratamiento propuesto. Sin embargo, la “voz del igual” sirve para
mostrar empatia y animar a los pacientes a contar sus historias. Esta voz
completa a las otras en la exploracion de todas las situaciones del paciente, como
una manera de comprender su problema de salud.

La “voz del igual” aborda un discurso que es menos médico o especializado,
en definitiva, menos asimétrico, en el que las voces del médico y del educador son,

por tanto, un importante medio para un eficaz entendimiento en la relacién
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médico-paciente. Esta voz, fellow human voice, sirve para: 1) facilitar que el
paciente cuente su historia, 2) ayudar a que el paciente cuente su historia, 3)
crear empatia con el paciente, 4) mostrar especial cortesia con la historia del
paciente, y 5) preguntar por cuestiones sin relacién con la salud del paciente.

Por otro lado, la “voz del doctor” (doctor voice) puede ser, a su vez, de
iniciador (voice of initiator) cuando se emplea para preguntar por cuestiones
médicas, de comunicador social (voice of social communicator) si se emplea para
contar los aspectos concernientes a la vida personal y, por ultimo, las voces del
contador de historias médicas (health-related storylling) y la voz de la competencia
(competence), que emplean para mostrar comprension y adhesion, por parte del
paciente, a las recomendaciones médicas.

Una de las conclusiones del trabajo de Cordella es como muchas de las
objeciones que los pacientes hacen a los médicos tienen su origen no tanto en la
capacidad profesional de éstos como en el modo en que se ha llevado a cabo el
intercambio lingliistico. Para el paciente, sentir que es escuchado, comprendido y
cuidado le lleva a concebir la consulta como un lugar seguro para compartir su
historia personal.

Wodak (1997), desde el Analisis critico del discurso, adopta un enfoque
estrictamente institucional para analizar el discurso entre el personal sanitario
(pacientes, parientes, médicos y enfermeras) de una consulta médica en Austria.
El tema capital de esta investigacion son las rutinas de la institucion y los sucesos
concretos que tienen lugar en la consulta. El estudio concreté6 que existe una
relacion entre el marco, los conocimientos actuales de los profesionales y la
conversacion real. También determiné que existia una compleja red de acciones
contradictorias pero relacionadas: examen, tratamiento, advertencia, ensehanza,
aprendizaje, organizacion, reorganizacion y llamadas telefénicas (Drew y Sorjonen,
2000). El trabajo de Wodak, al igual que el nuestro, llevo a cabo acciones dirigidas
hacia la realizacion de cursos de formacion y atencion al publico a partir de los
resultados del estudio.

En el ambito espaiol, Diaz (1999), con la perspectiva del analisis de la
conversacion y la etnografia, describe los aspectos de la interaccion entre
oncoélogos y pacientes enfermos de cancer en consultas rutinarias dirigidas a
regular su tratamiento de quimioterapia. Examina Diaz cémo las caracteristicas
basicas de la interaccién en la consulta facilitan o dificultan la participaciéon del
paciente en la toma de decisiones. El analisis subraya el papel central para la
consulta de tres marcadores convencionalizados (“como se encuentra”, “cémo
tolera el tratamiento”, “estan muy bien los analisis”) cuyo uso presupone y

reproduce una orientacion hacia el conocimiento médico distinta entre
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profesionales y pacientes. Esta asimetria se combina con el papel del médico en la
organizacion secuencial de la consulta (saludos iniciales, evaluacién y discusion
del estado del paciente, discusion y prescripcion del tratamiento y/o pruebas
técnicas, inserciones casuales, gestiones burocraticas, despedidas). Analiza
también como estas caracteristicas descriptibles afectan a la participacion del
paciente en la toma de decisiones. El analisis detallado de la interaccién
conversacional en entornos clinicos propuesto por Diaz puede ser un recurso util
para la reflexion, critica y transformacion de la calidad de las relaciones en estos
ambitos.

Valero (2002), por su parte, realiza un analisis cualitativo de las
interacciones entre pacientes inmigrantes y médicos. Su investigacién parte de la
hipétesis de que un indice elevado de usuarios inmigrantes que acuden a los
Centros de Salud posee patrones culturales diferentes, no dominan la lengua que
se utiliza como vehiculo de comunicaciéon y desconocen el funcionamiento y el
modo de interaccionar en dicho contexto. Estos factores provocan, segun la
autora, cambios en la estructura de la consulta médica que afectan a la
comunicacion y reducen su eficacia. Su investigacion se basa en el uso de la
lengua en los diferentes niveles de seleccion 1éxica, sintactica, secuencial y de
inferencia pragmatica que revelan aspectos sobre como los participantes orientan
su identidad y llevan a cabo actividades institucionales. Las conclusiones de su
trabajo muestran que mas del 90% de los médicos que han tenidos pacientes
inmigrantes han tenidos problemas de comunicacion.

El analisis de las entrevistas en las consultas médicas muestra importantes
cambios al romperse la estructura estandar de este tipo de interacciones
institucionales modificando asi la rutina que las hacen mas funcionales,
economiza esfuerzos y la ajusta a las limitaciones espacio-temporales. El estudio
evidencia también que la ruptura en la tendencia de los médicos a monopolizar el
manejo de las consultas por dos tipos de razones: culturales y comunicativas.
Esto es, por falta de dominio, por un lado, de la estructura del dialogo
institucional y, por otro lado, por falta de dominio de la lengua. Asi se comprueba
que el usuario no siempre conoce o esta familiarizado con la dinamica de la
entrevista médica y para conseguir su objetivo intenta darle al meédico la
informacion solicitada, a veces excesiva, a veces limitada, ya sea porque actua de
acuerdo con sus patrones culturales o por falta de dominio de la L2. Estas
asimetrias pueden causar presion/tension en el usuario, expresion defectuosa,
nerviosismo o disminuciéon del grado de comprension y, por consiguiente, el

fracaso o disminucioén de la eficacia comunicativa.

43



CAPITULO 1

El médico, por su parte, dispone de un tiempo limitado para cumplir su
funcion y dirige la conversacion hacia ese fin. Para ello intenta acomodar su
lenguaje al del usuario, pero para conseguir la informacién necesita desarrollar
ademas ciertas habilidades que en la mayoria de los casos no posee. El resultado
es, por tanto, una serie de cambios y adaptaciones por parte de los participantes.

Valero (2003) y Valero y Taibi (2004), desde un enfoque conversacional,
describen las interacciones entres pacientes, médicos e intermediarios lingliisticos
en consultas médicas. Tras analizarlas descubren la aparicion de cambios
importantes al modificarse la estructura estandar de ese tipo de interacciones; de
este modo, también cambia la rutina que las hace mas funcionales. Asimismo, la
existencia de otro participante mas —un amigo o un familiar del paciente- en la
interaccién sin preparacion especifica para la traduccién intercultural, incrementa

la posibilidad de transmisiéon defectuosa de la informacion.

1.2.5 Trabajos sobre extranjeros en el ambito sanitario

Los trabajos sobre el impacto de los extranjeros en la instituciéon sanitaria desde
una perspectiva no linglistica son muy amplios. En este sentido, el trabajo
comparativo de Moreno Fuentes (2003) estudia el impacto de los procesos
migratorios en Reino Unido, Francia y Espana. Sostiene el autor que el
asentamiento de poblaciones de origen inmigrante en Europa ha hecho que
muchos paises tuvieran que adaptar sus politicas sanitarias publicas a los nuevos
colectivos. En lineas generales su trabajo remarca la necesidad de prestar
atencion al fenomeno migratorio en relaciéon a los limites de inclusion en el Estado
de Bienestar, a las disonancias entre politicas sociales establecidas y las practicas
realmente aplicadas.

Lurbe (2005) estudia los problemas de acceso de los extranjeros
extracomunitarios a los servicios sobre la salud desde el analisis de las politicas

sanitarias de Galicia, Cataluia y Andalucia. Segun la autora:

“(...) las barreras excluségenas que delimitan la accesibilidad de los
inmigrantes extranjeros a los servicios de salud contribuye a esclarecer las
principales razones por las que, si bien el acceso es formalmente universal
(salvando los casos de inmigrantes extracomunitarios no empadronables),
éste no se da de facto” (p. 287)

La dificultad de integraciéon de los extranjeros en el sistema sanitario
publico remite a la idea de multidimensionalidad de la exclusiébn que estos

colectivos padecen. Los factores que determinan la exclusion, a juicio de la autora,
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obedecen a barreras institucionales, culturales, socio-economicas y lingUisticas.
Finalmente, desde el analisis de las leyes sobre extranjeria y de la propia
estructura organizativa de los servicios sanitarios contribuye a esclarecer la actual
distribucién de los recursos sanitarios. Los “established” (término que emplea
para referirse a los autdctonos-ciudadanos) ofrecen el acceso de los servicios
sanitarios a los “outsiders” (extranjeros-no ciudadanos) no siguiendo la légica de
un derecho social inherente a su condicion de miembro de la comunidad, sino
partiendo del humanitarismo que surge al intentar resolver las situaciones de
injusticia que el propio marco legislativo genera. Por lo tanto, pone de manifiesto
el trato diferencial que reciben los extranjeros extracomunitarios en el ambito de
la asistencia sanitaria con respecto al resto de usuarios. Este trato diferencial se
legitima basandose en la ciudadania, criterio que confiere los derechos sociales en
el régimen de bienestar espanol. De este modo, los “outsiders”, los externos, son
los primeros en ser excluidos de los servicios del Estado de Bienestar en las
prestaciones sociales. De hecho, concluye la autora, la nocion misma de
extranjeria puede concebirse como una institucionalizacion del racismo y la
exclusiéon. En consecuencia, dada la consideracién de “usurpadores” -en el
imaginario de la sociedad de acogida- no sélo de los puestos de trabajo sino de las
prestaciones sociales en detrimento de la poblacién autéctona mas necesitada,
quedan escasas dudas sobre la presencia de un racismo institucional en el
sistema sanitario.

Saura (2001) estudia la situacion actual de los extranjeros no comunitarios
en relacion con el derecho a la protecciéon de la salud. En concreto se centra en los
extranjeros no comunitarios que no disponen de permisos de trabajo y no son
titulares ni beneficiarios de la Seguridad Social. Relaciona el derecho a la
prestacion de asistencia sanitaria con los derechos fundamentales reconocidos en
la Constitucion Espafiola con especial atencion de los extranjeros menores de
edad.

Dominguez (2003), centrado en los protocolos y actuaciones con la
poblacion extranjera, determina, en primer lugar, que si la educacion sanitaria es
importante para la poblacion en general, para la poblacion extranjera es vital ya
que desconocen el funcionamiento del sistema sanitario. En segundo lugar, da
pistas o guias respecto a estrategias y medidas concretas educativas para la
poblacion extranjera de pediatria, especialmente para el grupo marroqui que es el
mayoritario en el centro de salud que estudia. Los obstaculos, sefala el autor, en
la relacion pediatra-paciente son: el analfabetismo, el idioma, el desconocimiento

del sistema sanitario (los extranjeros vienen de un sistema de supervivencia a otro
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de prevencion), asi como las diferencias en cuanto a costumbre y habitos
sanitarios.

Mora (2005) parte del debate social sobre la diversidad cultural en la
sociedad espanola para plantear la existencia de dos tipos de discursos
contradictorios. Por un lado, se les pide a los extranjeros que se integren
adaptandose a nuestras pautas culturales, costumbres y habitos. Pero, por otra
parte, se tiende a la construccién social del extranjero como un ser humano
inferior. El no reconocimiento de derechos basicos, como los de reunién o
asociacion, hacen muy dificil su participacion politica y social. En el ambito
sanitario, los extranjeros son construidos como una amenaza para el sistema
sanitario y la salud publica. Desde esta concepcion, los extranjeros se perciben
como transmisores de enfermedades importadas. Estos aparecen como los
responsables directos de las situaciones de saturacién de los servicios o de falta
de recursos porque, segin muchos miembros de la sociedad de acogida,
presentan muchas demandas y hacen un wuso fraudulento del sistema
(intercambian tarjetas sanitarias, solicitan medicacién para enviarla a sus familias
o incluso practican “turismo sanitario”). Por otra parte, la patologizacion del
proceso migratorio alcanza cuotas significativas en relacion a la salud mental que
se presenta como inherente a la misma condicion de extranjero y no consecuencia
de las circunstancias adversas en las que se encuentra esta poblacion (“sindrome
del extranjero”, “sindrome de Ulises”). Sin duda, la incorporacion al sistema
sanitario publico de un numero considerable de extranjeros que provienen de
contextos culturales diferentes supone un reto importante para la organizaciéon de
los recursos sociosanitarios. La representacion cultural de la salud, la enfermedad
y la curacion difiere entre las diversas culturas que conviven en las sociedades
pluriculturales. Asi, el sistema sanitario necesita adaptarse a esta nueva realidad,
integrando la diversidad de modos de representarse la salud y la enfermedad de
los usuarios de los servicios sanitarios. La mediacion intercultural, continua el
autor, es un importante instrumento de gran utilidad para mitigar los efectos de
las tensiones y mitigar los conflictos que puedan surgir asociados a las diferencias
culturales. Finalmente, la participaciéon de los colectivos extranjeros se hace
necesaria en un Sistema de Salud cada vez mas diverso culturalmente hablando.

Desde una perspectiva sociodemografica, Jansa y Olalla (2004) observan
que la incorporacion de poblaciones extranjeras en el Estado espafiol requiere
mejorar el conocimiento de su estado de salud y determinar las prioridades
preventivas y asistenciales. Entre los resultados, cabe destacar la elevada
proporcion de recién nacidos de mujeres de origen extranjero, las necesidades en

salud mental, en salud bucodental y el incremento de casos de tuberculosis que,
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junto a limitaciones de las coberturas vacunales en la poblacion infantil, definen
el estado de la salud de la poblacion extranjera. Por otro lado, existe una elevada
frecuencia de asistencia a los servicios de ginecologia, obstetricia y pediatria por
parte de la poblacién extranjera. Este colectivo, pese a no presentar necesidades
especificas en materia de salud, requiere una especial atencion respecto a la
tuberculosis, la salud materno-infantil y la prevencion y promocion de la salud.
Los autores recomiendan reforzar y adaptar los recursos y servicios de salud,
potenciando la figura del agente de salud y los recursos humanos y formativos de
los profesionales.

Arbelaez (2005), tras efectuar una exhaustiva revision de la legislacién en
materia de extranjeria, argumenta que si bien el colectivo de extranjeros puede
resultar un grupo especial de riesgo en materia sanitaria, no lo es sélo por esta
mera circunstancia, como se percibe por algunos sectores de la sociedad, sino que
deriva de los procesos de exclusion social de la que son victimas algunos grupos
de extranjeros. En términos generales, las patologias del extranjero regularizado,
con residencia y permiso de trabajo, son similares a la de cualquier nacional que
desarrolle su mismo trabajo, pero, por el contrario, las deficientes condiciones de
vida, la falta de educacién basica y formacion profesional, las dificultades de
acceso a los servicios basicos, la precariedad de empleo y los largos periodos de
desempleo por dificultades de insercion laboral son factores que colaboran en la
exclusion social de ciertos colectivos extranjeros y que repercuten en sus
condiciones de salud. Finalmente puntualiza que si se pretende garantizar los
derechos sanitarios de los extranjeros en las mismas condiciones que los
nacionales, es preciso lograr un mejor conocimiento de las particularidades de la
poblacion extranjera desde el punto de vista sanitario, cultural y socioeconoémico.
En esta linea, es preciso tener presente cuales son los problemas de salud
especificos de los extranjeros, cuales son sus variables culturales y socio-
demograficas que pueden determinar sus condiciones de salud y cuales son las
posibilidades reales de acceso a los servicios de informacién que le permiten al
extranjero conocer sus derechos en materia de asistencia sanitaria en Espana.
Concluye la autora recomendando la extension de sistemas de intérpretes o
mediadores en las relaciones médico-paciente para vencer las barreras
idiomaticas y culturales.

El impacto del proceso migratorio ha sido también muy importante en las
secciones de urgencias de la institucion sanitaria. Parrilla y otros (2003) describen
el impacto del proceso migratorio en una Unidad de Urgencias de El Ejido
(Almeria). En esta Unidad las barreras de los extranjeros para utilizar el sistema

sanitario son las dificultades idiomaticas, la precariedad de su situacién
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econdmica, y el desconocimiento de la organizacion y entrada al sistema. Asi, al
acceder el extranjero al sistema sanitario, se observa un desconocimiento
importante de la estructuracién sanitaria. Este acude a Urgencias Hospitalarias
sin pasar por Atencién Primaria, no aporta su tarjeta sanitaria, y los que la llevan
afirman desconocer a su médico de cabecera. Segun los autores, los extranjeros
acuden a Urgencias para evitar documentos burocraticos que reconozcan su
situacion irregular. Por este motivo, la Consejeria de Salud de la Junta de
Andalucia, explican los autores, creé la tarjeta sanitaria 60/para extranjeros en
situacion irregular que les permite asistencia sanitaria gratuita.

Por otra parte, describen cémo muchos pacientes extranjeros en el
poniente almeriense desconocen el castellano y, por ese motivo, acuden a la
consulta con amigos o familiares que llevan mas tiempo en Espafa. En otras
ocasiones aprovechan la presencia de un compatriota en la consulta. La dificultad
en la transmision del tratamiento al paciente provoca que muchos extranjeros no
sigan adecuadamente el tratamiento. En cualquier caso, la poblaciéon extranjera
acude muchas veces a Urgencias por banalidades, asi entre el 80-90% son
derivados a Atencion Primaria. Concluye el articulo explicando la influencia en el
servicio de Urgencias de eventos significativos de los practicantes musulmanes
como el Ramadan, dada la importante presencia de poblacion magrebi en esta
zona de la provincia. Constatan los autores la necesidad de crear programas
especificos que favorezcan la integracién y ayuden a solventar todos los escalones
sociales y sanitarios que presentan.

La situacién laboral y social de los extranjeros en Ciutat Vella (Barcelona) y
su impacto en los servicio sanitarios han sido estudiados por Solé (1997). Esta
describe los condicionantes sociolaborales de los extranjeros procedentes del
llamado Tercer Mundo en relacion a las dificultades de acceso y disfrute de los
servicios sanitarios que ofrece la ciudad. La metodologia cualitativa de la autora
describe el estudio, realizado en 1991, para constatar que las desigualdades en el
acceso a los servicios sanitarios de salud derivan, en ultima instancia, de las
desigualdades socioeconomicas que se corresponden con unas condiciones de vida
y de trabajo de extrema precariedad. La situacion juridica es, a juicio de la autora,
el primer problema que hay que resolver por parte de las minorias étnicas de la
ciudad de Barcelona para incorporarse sin problemas en el mercado de trabajo.
También constata que los problemas de salud de las minorias étnicas en los
barrios de Ciutat Vella son fruto de las precarias condiciones de vida que tienen
(alimentacion incorrecta, falta de descanso, o el tipo de trabajo que realizan). El
acceso a la asistencia sanitaria quedaba relegado y reducido, en el momento de

realizacion del trabajo de Solé, a los servicios de urgencia de los hospitales que,
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por otra parte, solucionaban problemas puntuales pero no hacian el seguimiento
de una enfermedad o de un accidente. En este contexto, los médicos y enfermeras
que atienden a la poblacion extranjera, juntamente con la autéctona, no sélo
actian como tales sino que también desarrollan una actividad pedagogica muy
importante, culturizando a una poblacion en la prevencion de enfermedades o
discapacidades de por vida que pueden ser detectadas y corregidas al inicio. En
esta situacion, las limitaciones de estos colectivos son paliadas por otros recursos
a los que tienen acceso (ONGs o redes de apoyo) y que combinan, en la medida en
que les es posible, con las pocas vias de acceso que les permite la sociedad de
acogida. Asi, la “invencion” de nuevos circuitos de asistencia en el uso,
percepcion, clasificacion, evaluacién y, por fin, toma de decisiones, puede
posicionar a individuos y grupos dentro del sistema, asumiendo y/o adscribiendo
roles, modificando el significado de los estereotipos de partida. La igualdad de
oportunidades en el acceso a los servicios de salud es un tema central de las
medidas de politica social en el ambito municipal, regional y estatal.

De este modo, las desigualdades sanitarias se refieren a situaciones de no
equidad en el desigual acceso a igual necesidad, igual utilizacion para igual
necesidad e igual calidad de servicios para todos los usuarios. El dificil o
inexistente acceso a la informacion, la falta de transparencia en la comunicacion y
la difusién de los servicios de salud a disposicion de todos los ciudadanos
residentes en un municipio o regién, son los elementos que mas inciden en
producir desigualdad en el acceso efectivo a servicios en la atencion y asistencia al
enfermo, fuere cual fuere, concluye Solé, su clase social, raza o cultura. También
en el ambito catalan el trabajo de Trias (1995) nos explica como funciona el
modelo sanitario de esta comunidad autéonoma, asi como sus fuentes de
financiaciéon a comienzos de la década de los noventa, cuando el ntmero de
extranjeros en Catalufia iba en aumento.

Mas recientemente han aparecido dos trabajos que examinan la utilizacion
de los servicios sanitarios por parte de usuarios inmigrantes y espanoles. El
Estudio sobre la inmigracién y el sistema sanitario espanol (2008), realizado por la
Fundacion Pfizer a través de Sigma Dos y presentado en el Foro Fundacion Pfizer
de Debate Social “Movimientos Demograficos actuales y su influencia socio-
sanitaria: retos y oportunidades”, determina que los inmigrantes utilizan un 15%
mas las urgencias pero no le conceden tanta importancia a la prevencion. El
estudio, que combina datos cuantitativos y cualitativos, se basa en la realizacién
de 1.000 encuestas a poblacion espanola y 300 a extranjeros sobre el sistema

sanitario publico espanol. En cuanto a la parte cualitativa, se hicieron 11
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entrevistas en profundidad expertos del ambito hospitalario, asociaciones de
inmigrantes y profesionales de instituciones publicas.

Por su parte, la Fundacion de Ciencias de la Salud ha presentado el trabajo
Diferencias en la utilizacién de los servicios sanitarios entre la poblacién inmigrante
y la poblacion espariola (2008) para evaluar si la utilizacion de los servicios
sanitarios en la poblacién extranjera es similar a la poblacion nacida en Espana.
El estudio se basa en encuestas de salud realizadas en diferentes comunidades
autonomicas en el 2005 a usuarios mayores de 16 afos. De especial interés para
nuestro trabajo son las conclusiones de este estudio, que se pueden resumir en
los siguientes puntos: 1) la poblacién inmigrante utiliza con menor frecuencia que
la poblacion espafiola la mayoria de los servicios sanitario; 2) la consulta al
médico general y la hospitalizacion constituyen los servicios sanitarios en los que
se encuentra una menor diferencia en la frecuentaciéon entre la poblacion
inmigrante y la poblacién espanola; 3) la consulta al médico especialista y la
utilizacién de servicios preventivos y la utilizacion de algunos servicios privados,
como el dentista y otros especialistas privados, constituyen los servicios sanitarios
en los que se ha encontrado una mayor diferencia en la frecuentacion entre la
poblacion inmigrante y la poblacion espafola; 4) en la consulta al médico general
y en la hospitalizacién es donde se han encontrado hallazgos mas heterogéneos; 5)
la poblacion procedente de América Central y del Sur presenta una frecuencia
relativamente alta de utilizacion de los servicios de urgencias, 6) en algin ambito
geografico, como en la Comunidad Valenciana, la poblacion procedente de los
paises ricos presenta una frecuencia relativamente alta de utilizacion de los
servicios del dentista y otros especialistas privados; 7) puede descartarse la
posible diferencia en la frecuencia de problemas de salud entre la poblacién
inmigrante y la poblacion espafiola; 8) no se ha podido contrastar otras hipotesis,
como el entramado administrativo, o razones culturales, linglisticas o religiosas
que podrian dificultar el acceso efectivo a las prestaciones sanitarias del sistema
nacional de salud; 9) los hallazgos obtenidos apoyan la idea de que algunas de
esas circunstancias podrian darse en algunos servicios sanitarios, tal es el caso de
las consultas al médico especialista y la utilizacion de los servicios preventivos; y
10) los extranjeros de los paises ricos muestran un comportamiento similar en la
mayoria de los servicios sanitarios a los extranjeros procedentes de los paises
pobres.

En definitiva, la relacion de trabajos que tratan sobre extranjeros y la
asistencia sanitaria, desde wuna perspectiva no linglistica, ademas de
extraordinariamente amplia, sigue en aumento. La actual preocupacion de la

institucion y del personal sanitario por los efectos del proceso migratorio en sus
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servicios hace que con cierta frecuencia se publiquen libros y articulos en los que
se analizan los problemas que existen en la atencion sociosanitaria a los

extranjeros (Santamaria y otros, 2003; Ramos y otros, 2001; Bada y Bada, 1997).

1.2.6 Sociolingiiistica interaccional y “encuentros de acceso”

El desarrollo de estudios que trataban de explicar la variacién de las lenguas en
funcién de su situacion social de uso, trajo consigo la consolidacion de los
estudios sociolingliisticos. Asi, la sociolinglistica explora, desde sus diferentes
enfoques!s, las relaciones entre lengua y sociedad.

En este sentido, la sociolinglistica interaccional (también conocida como
interactiva, interpretativa, cualitativa o interpersonal) ha sido especialmente
innovadora porque se ha centrado en el uso linglistico en contextos especificos. Si
la sociolingliistica desde su paradigma variacionista se centraba en los atributos
del hablante que permitian explicar la variacion linglistica, ésta estudia como se
construye de manera situada la identidad social!®. Y, por otro lado, si los analistas
de la conversaciéon se han interesado por la mecanica interlocutiva, los
sociolingliistas interaccionales utilizan diferentes conceptos para hacer un
andlisis que les permita trascender los propios datos para explicar los
comportamientos comunicativos, los valores, los supuestos y los conflictos que se
producen entre los participantes. Gumperz (1982a, 1982b, 1992a, 1992b, 1992c,
1996, 1997a, 1997b, 1999, 2001, 2002), su maximo representante, considera la
lengua como uno de los elementos que constituyen la realidad social y cultural de
los grupos humanos.

En relacién con las instituciones, esta linea de investigacion ha incidido en
los “encuentros de acceso” (gatekeeping encounters??). En éstos uno de los
participantes, por encontrarse en una posicion superior, emite un juicio y toma
decisiones sobre el otro, como es el caso de las entrevistas de trabajo, donde la
forma de hablar es uno de los elementos evaluados para obtener un puesto de
trabajo; o en encuentros médico/paciente, donde la forma de hablar es tenida en

cuenta por el médico para formular un diagnéstico. En estos encuentros los

18 La sociolingliistica actual se ha desarrollado en tres campos: la sociolingtiistica cuantitativa urbana o
variacionismo (Labov), la sociologia del lenguaje (Fishman) y la etnografia de la comunicacion (Hymes y
Gumperz) (Moreno Fernandez, 1998; Almeida, 1999; Garcia Marcos, 1999).

19 Almeida (1999: 27) establece las principales caracteristicas de la sociolingliistica interaccional y su
diferencia con la correlacional o cuantitativa: a) se parte de una vision dinamica del contexto de situacion de
habla; b) se plantea que la lengua no reproduce la estructuracion social, sino que la crea; c) se utilizan
procedimientos cualitativos de analisis; d) los patrones de comportamiento sociolingliistico se explican con
relacion a referentes sociales simbolicos diferentes. Todo ello aparece enmarcado en una premisa general: el
rechazo de la existencia de categorias sociales (clase, género, etc.) previas al acto de la conversacion, lo que
supone aceptar que la realidad social se va construyendo y reconstruyendo durante la propia conversacion.

20 El concepto de “gatekeeping”, como recuerda Tannen (1994), fue primeramente desarrollado por Erickson

(1975) y posteriormente adoptado por Gumperz.
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participantes mantienen una relacion desigual entre si porque tienen roles
diferentes en la interaccion (relacion asimétrica), ocupan posiciones de poder
diferentes y pertenecen a dos culturas diferentes o, aun perteneciendo a la misma
cultura, pertenecen a diferentes grupos socioculturales. Uno de ellos, el conocido

como “portero” o “celador” (keeper) es el encargado de tomar las decisiones:

“Gatekeeping encounters are not a neutral and ‘objetive’ meritocratic sorting
process. On the contrary, our analysis suggests that the game is rigged,
albeit not deliberately, in favour of those individuals whose communication
style and social background are most similar to those of the interviewer with
whom the talk” (Erickson y Shultz, 1982: 193)

Gumperz (1992c), pionero en este tipo de estudios, ha analizado
interacciones comunicativas interétnicas que se producen en determinadas
situaciones de “gatekeeping” como en entrevistas para acceder a un empleo en
Gran Bretana entre britanicos e indios o para acceder a un curso de formacién
profesional. Los entrevistados de origen indio aunque dominan el inglés, como
demostr6 Gumperz, proyectan cuando hablan determinadas convenciones
contextualizadoras propias de su primera lengua (tono, tempo, entonacioén, ritmo,
etc.) que son diferentes de las que se dan en Reino Unido. La percepciéon de los
entrevistadores britanicos es que los entrevistados no colaboran en la
construccion del sentido conversacional, como si no quisieran ofrecer la
informaciéon y los requisitos que se les pide o como si tuvieran dudas en contestar
0, incluso, como si intentaran enganar u ocultar informaciéon. La gran diferencia
entre estos estudios y el que hemos realizado en la oficina de atencién al usuario,
radica en que, en nuestro contexto, los proveedores no comprueban las
capacidades y habilidades de los usuarios en cuanto a su forma de hablar, sino
que constatan que éstos cumplen unos requisitos que les permite tener acceso a
la institucion sanitaria (ver capitulo 4).

Gumperz, Jupp y Roberts (1979) analizan entrevistas de trabajo realizadas
a candidatos asiaticos y britanicos en Reino Unido. Los entrevistadores no
ofrecieron el puesto a los candidatos extranjeros porque, segin ellos, no eran
capaces de explicar su idoneidad para la vacante. Por otro lado, los
entrevistadores encontraban el estilo comunicativo de estos candidatos demasiado
directo. Por eso, en el resultado final de las elecciones los asiaticos se sentian
discriminados.

Uno de los trabajos que se ha desarrollado dentro de esta linea de
investigacion es el de Roberts y Sayers (1987) en el que estudian los procesos de

interpretaciéon en las entrevistas interétnicas en las cuales candidatos de diferente
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procedencia, con la misma formacion, intentan acceder al mismo puesto de
trabajo. El estudio se fundamenta en la reproduccion de “practicas linguisticas”
que pudieran ser consideradas discriminatorias en ese contexto. Sarangi (1996)
llevé a cabo un estudio similar con entrevistas de trabajo entre jovenes asiaticos y
britanicos. El estudio de Sarangi hizo énfasis en dos aspectos: que los estilos
comunicativos y culturales de los candidatos y los entrevistadores eran diferentes,
y como eso podia repercutir en la reproduccion de estereotipos culturales. La
conducta de los entrevistadores britanicos era mas representativa del grupo social
dominante que de la propia institucién que hacia las entrevistas.

El trabajo de Sarangi y Roberts (1999) se centra en el analisis de
entrevistas desde una perspectiva amplia u holistica. El objetivo de estos consistia
en encontrar los elementos discriminatorios en los encuentros donde los
candidatos de minorias étnicas optan a uno de los puestos. El estudio se centra
en las entrevistas/examenes orales para acceder al colegio de médicos. Ellos
delimitaron en su estudio tres formas de hablar: profesional, personal e
institucional. Precisamente la dificultad de los candidatos de diferente origen, con
diferentes estilos comunicativos, de manejarse en un discurso hibrido entre esas
tres formas de hablar constituia la piedra angular de por qué no eran
seleccionados. Gumperz (1999), en un trabajo incluido en el volumen de Sarangiy
Roberts (1999), estudia las diferencias entonativas en entrevistas de trabajo entre
asiaticos y britanicos para acceder a un puesto de electricista. En éstas se
comprob6 que los britanicos expresaban dudas sobre el dominio del oficio de un
candidato asiatico que es incapaz de percibir algunos indicios de
contextualizacion en la prosodia de su entrevistador.

En definitiva, estos estudios demuestran que cuando los indicios de
contextualizacion no son compartidos por los participantes el resultado es un
conflicto comunicativo que normalmente conduce a la “minorizacion” de las
personas que ocupan una posiciéon inferior, a través de una valoraciéon negativa y
llena de prejuicios de este comportamiento comunicativo que pasa a convertirse
en una valoracién negativa de sus capacidades o habilidades para acceder al
puesto (Gumperz y Roberts, 1991; Sarangi y Roberts, 1995; Sarangi y Coulthard,
2000).
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1.3 El Analisis del Discurso y nuestra mirada “integradora”

e “interdisciplinar”

Nuestra mirada sobre el Analisis del discurso es integradora de diferentes
conceptos y perspectivas; pero, al mismo tiempo, muestra el caracter multi e
interciplinar de los estudios discursivos. Asi pues, en primer lugar, describimos en
este apartado nuestro universo conceptual y, en segundo lugar, detallamos

nuestras perspectivas investigadoras.

1.3.1 Nuestro universo conceptual

En esta seccion emprendo la tarea de coordinar los conceptos teéricos que he
empleado en el desarrollo de esta tesis doctoral. En la configuracion de este
universo conceptual, el primer término importante es el de método etnogrdfico,
método empleado en esta tesis para la obtencion de los datos. Esta técnica de
investigaciéon social ha sido ampliamente utilizada por la antropologia, disciplina
que se ha interesado por la relacién entre lengua, pensamiento y cultura. Los
antropologos lingliistas tratan de averiguar el papel que desempenan los recursos
lingtiisticos en la constitucion de un marco interpretativo y el significado que los
participantes otorgan a las practicas linglisticas en las comunidades.?!

En el contexto que hemos estudiado, una aproximacién a los
comportamientos comunicativos de oficinas encargadas de conceder derechos a
los extranjeros, ejemplifica también una aproximacién a la forma misma en que
esos Estados de Bienestar y esas sociedades incorporan en sus democracias a
estos colectivos. En este marco, una disciplina como la etnografia de la
comunicacion (o del habla) permite adentrarnos, desde la reflexiéon linglistica y
cultural, a realidades sociales concretas, en las que la observacion,
caracterizacion, descripcion y analisis de formas de interaccién comunicativa en
determinados grupos (como el de proveedores y usuarios en las oficinas de acceso
a servicios universales) nos muestra como funciona nuestra sociedad y cémo

afronta ésta el fenémeno migratorio.

21 Algunos ejemplos de estas aproximaciones etnograficas se han realizado en hospitales psiquiatricos
(Caudill, 1966; Goffman, 1981; Comelles, 1988), en grupos minorizados como homosexuales (Guasch, 1991;
Vinuales, 2000), ancianos (Vesperi, 1985), o en el campo de los curanderos (Amezcua, 1993, Gémez, 1997).
Igualmente en el campo educativo ha tenido la etnografia una importante repercusion (Tusén, 1986; Goetz y
LeCompte, 1988; Garcia y Diaz de Rada, 1993; Unamuno, 1997; Bertely, 2000).
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La etnografia del habla?? tiene su origen en algunos trabajos de la Escuela
de Praga, cuyo mas destacado estudioso es Jakobson (1960), que relacionaban el
estudio de las formas linglisticas con el de sus funciones sociales (Olmo, 2004).
Por otro lado, también es continuadora de los trabajos de Boas (1940) y Sapir
(1921), como una aproximaciéon al lenguaje y al habla en su contexto especifico.
Asi, se deduce que la lengua, la cultura, la sociedad y el individuo son realidades
interconectadas que se crean, recrean, mantienen y transforman mediante la
accion de los usos lingliisticos.

Segun lo dicho, esta disciplina se centra en el estudio del habla entendida
como “los usos de la lengua en el desarrollo de la vida social” (Bauman y Sherzer,
1975: 96). Golluscio (2002: 15) sefiala que la etnografia de la comunicaciéon o del
habla incorpora, en sus trabajos, el estudio de: 1) la dimensién el uso social de las
lenguas, 2) las reglas culturales que organizan esos usos, 3) las condiciones
comunicativas necesarias para que hablantes de lenguas no relacionadas
seleccionen ciertos rasgos de una lengua, y no otros, 4) los usos sociales de las
distintas formas que coexisten en un mismo sistema semantico y, finalmente, 5)
los textos como proceso, como ejecucion, actualizaciéon o puesto en uso de las
formas discursivas propias de una cultura y sus usos comunicativos en la
interaccién social.

Por lo tanto, el objetivo ultimo de la etnografia de la comunicacién es
descubrir y describir las diferentes situaciones de comunicaciéon del grupo
estudiado y los diferentes tipos de eventos (acontecimientos o hechos) de habla o
comunicativos, a través de los que los miembros del grupo organizan sus
actividades cotidianas. De este modo, la etnografia, a diferencia de otros estudios
anteriores centrados en la unidad lingliistica como unidad de analisis, propone
una unidad social (evento de habla) para “conectar las especificidades del uso del
lenguaje con la comunidad dentro de la cual dichos usos tienen lugar, son
interpretados y reproducidos” (Duranti 2000: 385).

El objeto de estudio es el evento, que constituye la vida social de una
comunidad. La metodologia propuesta es el método etnografico (observaciéon
participante y entrevista), y el esquema de analisis es el modelo SPEAKING. A

partir del modelo de Jakobson sobre los “factores constituvos de cualquier evento

22 “Ambas, la etnografia y el habla, habia sido —y aun lo son- minusvaloradas desde una perspectiva
“cientifica”. Historicamente, a ambas se les ha otorgado un lugar secundario: la etnografia, por considerarse
“mera descripcion”; el habla, porque su multiplicidad de manifestaciones y su dependencia del contexto la
convertian en la parte de la lengua imposible de sistematizar. El habla habia sido definida a principios de
siglo por de Saussure (parole) como “heteroclita”, los estructuralistas norteamericanos la habian eliminado
del nucleo del objeto de estudio de la lingtistica (Hockett, 1958) y, ya en la década del sesenta, la corriente
lingtiistica hegemoénica -la teoria generativista-, al identificar su objeto de estudio con el ambito de la
“competencia” y afirmar la centralidad de la sintaxis, vuelve a dejar el habla —asociada con el dominio de la
performance o puesta en uso del sistema-, fuera del alcance de la descripcion lingtistica.” (Golluscio, 2002:
14)
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de habla, de cualquier acto de comunicacion” (1960: 353), formado por seis
elementos (destinador, destinatario, contexto, mensaje, contacto y codigo), Hymes
amplia su modelo hasta siete (1964) y posteriormente a dieciséis (1972). Hymes
agrup6 finalmente en ocho los dieciséis factores de su modelo de analisis y creo el
acronimo SPEAKING (Hymes, 1972: 59): Situation (situacion), Participants
(participantes), Ends (fines), Act sequences (secuencia de actos), Key (clave),
Instrumentalities (instrumentos), Norms (normas) y Genre (género)23.

Hymes fue modificando e incorporando mas elementos a su primera
propuesta (1964, 1972). El foco de analisis ya no se centra en la descripcion
lingtistica del cédigo, como habian hecho otras corrientes lingliisticas, sino que se
desplaza a la dimension de los usos sociales de la(s) lengua(s) dadas en la vida
social de un grupo. A partir de este momento, cobra importancia la delimitacion
de dos conceptos clave: comunidad de habla y la competencia comunicativa. Asi,
“mientras el primero define la entidad humana que se elige como unidad social de
andlisis, el segundo remite a la propiedad compartida por determinados
individuos que los define como miembros hablantes y, sobre todo, comunicantes
de una misma comunidad de habla” (Golluscio, 2002: 28). Dicha comunidad de
habla2* esta caracterizada porque los hablantes comparten el conocimiento de las
restricciones comunicativas y de las opciones que rigen un numero significativo de
acciones sociales, y este conocimiento compartido depende de la intensidad del
contacto y de las fronteras comunicativas (Gumperz, 1972). Por su parte, la
competencia comunicativa es el conjunto de normas y habilidades adquiridas
durante el proceso de socializacion que permite a los hablantes comportarse de
forma comunicativamente apropiada a los contextos en los que se desenvuelven.
Ese concepto, que trasciende la nocion chomskiana de competencia linglistica
(Chomsky, 1965), pasa a ser entendida como la capacidad de saber qué decir a
quién, cuando y como decirlo y cuando callar (Cots y otros, 1990). Asi, con el
dominio de los procedimientos, normas y estrategias que hacen posible la
produccion e interpretacion, se construye el sentido de la interaccion y se crea el
contexto (Tuson, 1991).

Por otra parte, uno de los conceptos mas importantes de esta tesis es el de

los indicios, senales, pistas o claves de contextualizacion (“contextualization cues”).

23 Una caracterizacion detallada de cada una de los elementos de este modelo los encontramos en Hymes
(1972), Tus6n (1997), Calsamiglia y Tus6n (1999) y Duranti (2000).

24 De gran utilidad me parece la propuesta Lopez Morales (1989: 47-52) al establecer la distincién entre
comunidad de habla y comunidad lingtiistica. La segunda se articularia en torno a una lengua comun, por
encima de que exista (o no) continuidad espacial entre los hablantes que la integran. Los hablantes de
espanol, francés o aleman, repartidos en diversos estados, con continuidad geografica (caso aleman) o sin
ella (casos espanol y francés), forman sendas comunidades linglisticas. En su interior, sin embargo,
coexisten varias comunidades de habla caracterizadas por compartir normas y actitudes linglisticas hacia
los procesos de variacién (citado por Garcia Marcos, 1999: 26).
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Con este término acunado por Gumperz (1982a, 1992a, 1992b, 1992c, 1996,
1999, 2001), maximo representante de la sociolingliistica interaccional, se alude
al uso que hacen hablantes y oyentes de los signos verbales y no verbales para
producir e interpretar enunciados, a través de los cuales los participantes marcan
el tipo de actividad que se trata, como debe entenderse su contenido y de qué
manera se relaciona con lo que le precede y le prosigue en el desarrollo

interaccional. El propio Gumperz (2001: 221) define el concepto en estos términos:

“I use the term contextualization cue to refer to any verbal sign which, when
processed in co-occurence with symbolic gramatical and lexical signs, serves
to construct the contextual ground for situated interpretation and thereby
affects how constituent messages are understood. Code-switching is one
such contextualization cue. Others incluye pronuntiation along with prosody
(i.e. intonation and stress), rhythm, tempo, and other such suprasegmental
signs. Contextualization cues, when processed in co-ocurrence with other
cues and gramatical and lexical signs, construct the contextual ground for
situated interpretation and thereby affect how particular messages are
understood.”

Asi pues, en la comunicacion, entendida como un proceso dinamico en el
que los significados se van negociando sobre la marcha, los participantes seran
los encargados, a través de los indicios de contextualizacion, de mantener o
cambiar el tono, el tema, y hasta sus finalidades; al tiempo que interpretan y
contextualizan las finalidades e intenciones del interlocutor. Asi, obtenemos una
nueva definicién de “contexto”, no como algo dado y estatico, sino dinamico y que
se va construyendo a medida que progresa el discurso (Pons, 2005). Esta
concepcion de “contexto” enlaza con los estudios de la etnografia de la
comunicacion (Auer y di Luzio, 1992; Duranti y Goodwin, 1992). Para van Dijk
(2001: 73), los modelos de contexto sirven que la gente tenga una representacion
mas o menos adecuada y relevante de su entorno, o para controlar la produccién
y la recepcién del discurso.

Gumperz (1992a: 231) ha resehado que los indicios contextualizadores
operan principalmente en los siguientes aspectos de la produccion del habla: 1)
Prosodia: entonacion, acento, tono, ritmo e intensidad. 2) Signos paralingtiisticos
del tempo: hablar de forma entrecortada, indecisa, solapada o con risas. 3)
Elecciéon de cddigo: recursos linglisticos disponibles (registros, variedades
lingliisticas o distintas lenguas que manejan los hablantes). En este nivel
Gumperz (1972: 21) hace alusién al concepto de repertorio lingtiistico y al cambio
de codigo. 4) Elecciéon de formas léxicas o frases hechas: rutinas de apertura y

cierre o expresiones metaforicas.
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Gumperz (2002) describe un caso donde los indicios de contextualizacion
juegan un papel clave en la evaluacion de un proceso judicial. Un médico naval de
origen filipino habia sido acusado por falso testimonio a raiz de ciertas
declaraciones hechas en relacion con una herida de quemadura que habia
tratado. El principal objetivo de la audiencia era documentar su competencia
profesional. El interrogatorio al acusado, el médico filipino, apunta a sondear su
entrenamiento en el tratamiento de quemaduras. La respuesta del médico
presenta algunos conflictos porque en ella fallan algunos indicios de
contextualizacion basados en la cohesion prosodica y sintactica. Se constata de
este modo que el acusado no maneja las convenciones discursivas para senalar
co-referencialidad, las relaciones de unas partes de su discurso con otras. La
hipétesis de Gumperz en este caso es clara: los hablantes de inglés filipino, si bien
hablan inglés gramatical en el nivel de la oracion, emplean principios discursivos
influidos por el tagalog y las lenguas austronesias similares alli donde la co-
referencialidad se sefiala por medios diferentes de las frases nominales o
pronombres lexicalizados explicitos. De ahi que la declaraciéon del acusado pueda
ser interpretada de modos distintos por oyentes que lo procesen con diferentes
presuposiciones. En relacion con este hecho, Gumperz propone el estudio
sistematico de los procesos de senalizacion y del rol que juega la
contextualizacién, asi como las presuposiciones linglisticas y socioculturales en
las inferencias necesarias para sostener intercambios verbales. Esto nos
permitiria sentar las bases de una teoria wuniversal de la competencia
comunicativa, capaz de aportar nuevos conocimientos acerca de los problemas
comunicativos que afectan a nuestras sociedades urbanas.

Este tipo de trabajos sobre el uso fallido de los indicios de
contextualizaciéon tiene una amplia tradicion con especial relevancia en los
denominados “encuentros de acceso” o gatekeeping encounters (Gumperz, Jupp y
Roberts, 1979; Roberts y Sayers, 1987; Gumperz y Roberts, 1991; Sarangi y
Roberts, 1995; Sarangi y Roberts, 1999; Sarangi y Coulthard, 2000; Roberts,
2000). En opinion de Gumperz, las posibilidades de un extranjero de acceder a un
puesto de trabajo dependen de su capacidad (competencia comunicativa) de
interpretar y utilizar indicios de contextualizacién adecuados. En este sentido, el
papel de la diferencia cultural como origen de los problemas de comunicacién
resulté ser una explicacién demasiado sencilla (Sarangi, 1994). La investigaciéon
de Gumperz y Levinson (1996) sobre la relatividad linguistica puntualiza que los
diferentes modos semio6ticos de comunicacion de una lengua no contrastan de
forma sistematica con los de otras. A raiz de este trabajo, el propio Gumperz

(1996: 403) senala que el hecho de que muchos sectores de la poblaciéon (como los
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extranjeros) no tengan acceso a mejores trabajos tiene una base lingulistico-
cultural, basada en la dificultad de estos colectivos para acceder a determinados
recursos lingliisticos necesarios. Estos recursos trascienden el ambito de lo
lingliistico y pasan a convertirse en recursos simboélicos del ascenso social.

Si retomamos el argumento anterior, en la interpretacion y uso de los
indicios de contextualizacién, la inferencia conversacional es fundamental. Este
concepto, que también es utilizado en nuestro analisis, es definido por Gumperz
(1978: 395, citado por Lomas, Osoro y Tusoén, 1993) como “el conjunto de
procesos a través de los cuales los participantes en una conversacion llegan a
interpretar de wuna manera situada, contextualizada, las intenciones
comunicativas de los otros participantes y, a partir de aqui, construyen sus
respuestas”. En el proceso inferencial el empleo de los deicticos es de gran
importancia como elemento contextualizador de la informacion. Gumperz (2001:

221) ha trabajado esta relacion:

“Conversational inference relies on two types of verbal signs: symbolic signs
that convey information via the well-known lexical and gramatical rules and
indexical signs that signal by direct association between sign and context.
Terms like “here” and “there” or “this” and “that” are typical examples of
indexicality in that what is entended in any one instante can only be
understood with referente to some physical or discursive environment.”

A través de la deixis, concepto de analisis utilizado en nuestra
investigacion, los hablantes sefialan las personas, lugares u objetos relevantes en
la situaciéon comunicativa. Asi, los deicticos (demostrativos, posesivos,
pronombres personales, verbos y adverbios) toman su sentido real en la
interaccion en funcién del contexto donde son utilizados, siendo al tiempo
organizadores del tiempo, del espacio, de los participantes y del resto de
elementos textuales. En virtud de la funciéon del deictico podemos hablar de cinco
tipos: personal, espacial, temporal, social y textual (Calsamiglia y Tusén, 1999:
117). Mediante la deixis los participantes se posicionan en la interaccion.

A este respecto, Goffman (1981) sostiene que los individuos toman una
posicién (footing) al emitir sus enunciados, es decir, el locutor en la escena
comunicativa puede aparecen en multiples sentidos. Los elementos que éstos
emplean para posicionarse son la prosodia, el registro, los gestos, la mirada o el
espacio entre los hablantes situados en la escena. Aqui aparecen otros dos
conceptos claves de Goffman, sin olvidar el de posicion, que también hemos
utilizado: la escena comunicativa como una escena teatral (backstage y frontstage)

y los marcos (frame) de interpretacion (Tannen, 1993). Asi, en cada una de esas
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posiciones los participantes activan unos marcos (también llamados guiones por
Schank y Abelson, 1977; escenarios por Sanford y Garrod, 1981; o esquemas por
Bartlett, 1932)25, entendidos como datos o evidencias metacomunicativos que
identifican la situacién de habla y el papel de los participantes en ella, ademas de
generar expectativas y presuposiciones sin las cuales es imposible el trabajo de
producir e interpretar la lengua, y que orientan al tiempo acerca de qué tipo de
comportamiento comunicativo es el apropiado y esperado por parte de los
interlocutores (Vigara Tauste, 2003). Esto es, mediante la activacion de diferentes
marcos de interpretacion en la interaccion, los participantes deducen las
actividades discursivas que se estan negociando, asi como las intenciones
comunicativas de los interlocutores en cada uno de los movimientos discursivos.
En definitiva, Goffman entiende que el proceso comunicativo es en si mismo un
proceso de negociacion en el que los participantes, como deciamos, estan
continuamente definiendo, redefiniendo o cambiando la situacion comunicativa
(marco o encuadre en la interaccion, framing). En esos marcos se establecen unos
roles comunicativos que definen la propia estructura de la interaccién y los
enunciados adecuados para esa misma situaciéon. Por lo demas, los roles también
guardan una relacion mas o menos estable con la clase de evento de habla, si bien
en su manera de hacerse efectiva en la interaccion puede haber alteraciones.
Asimismo, en el desarrollo de la definicibn y redefinicion de la situacion
comunicativa, los participantes intentan imponer su criterio mediante diferentes
movimientos estratégicos que Goffman define como movimientos o jugadas
(moves), término tomado de la concepcion de Wittgenstein (1953) sobre los juegos
del lenguaje. En esta dinamica los participantes unas veces cooperan y otras
tratan de transgredir las normas (Grice, 1975), pero habitualmente interactian
desde las expectativas sociales y comunicativas (background expectations) basadas
en la experiencia (Garkinfel, 1967). Estos conceptos también han sido utilizados
durante nuestro analisis de los datos.

Como antes apuntabamos, Goffman (1959) tiene una concepcién teatral de
la escena comunicativa. En ella hay actores (participantes) que interpretan
diversos papeles y que realizan actividades en dos espacios diferenciados:
frontstage o proscenio y el backstage o bastidores. El primero hace alusion a la
representacion del actor en la escena publica y en el segundo se refiere al
comportamiento del actor en la escena privada. En el contexto que hemos
estudiado se dan estas dos regiones: la de atenciéon al publico en la que los

proveedores realizan actividades sociales con los usuarios, pero también la de

25 Esta seccion esta ampliada por Rivas (1998) y Brown y Yule (1983: 290-313).
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tramitacion de documentacion, a la que el usuario no tiene acceso y forma parte
del quehacer administrativo de la institucién. Por otra parte, en la escena
comunicativa las aportaciones de los actores (participantes) estan mediadas por
los mecanismos de organizacion social y conversacional en las que se dan
condiciones y restricciones. Estas restricciones son los rituales de la interacciéon
encaminada a proteger la imagen propia y a respetar la de los otros, al tiempo que
se cuida el territorio propio y el de los otros actores de la escena.

De este modo se plantean otros conceptos clave de Goffman (1959) que
nosotros hemos utilizando: imagen (face) y territorio (territory). Estos conceptos se
vinculan entre si por la relacién del sujeto social con los diferentes espacios fisicos
y mentales dados en la interaccion. Estos conceptos son también importantes en
nuestra investigacion, en la que se trabaja, principalmente desde el ambito de la
cortesia (Lakoff, 1973; Leech, 1983; Brown y Levinson, 1987; Fraser, 1990;
Haverkate, 1994; Kerbrat-Orecchioni, 1996, 2004; Culpeper, 1996).

Brown y Levinson (1987) se centran en la idea de que los seres humanos,
en tanto que seres sociales, tratan de proteger en la interaccién su propia imagen.
Esta tiene dos dimensiones: la positiva, preocupada en que los demas piensen
bien del hablante y consideren que realiza una contribuciéon positiva al mundo
social; y la negativa, encaminada a preservar su espacio personal para proteger su
libertad de accién. En la interaccion los participantes intentan evitar los Actos
Amenazadores de la Imagen (AAI) tratando de mitigarlos o repararlos. Los actos
que amenazan la imagen positiva del enunciador son la confesion, la autocritica o
el autoinsulto. Los que amenaza la imagen positiva del destinatario son el insulto,
la burla, la ironia, el sarcasmo, el reproche o la refutacién. Por otro lado, los actos
que amenazan la imagen negativa del enunciador son la oferta, el compromiso o la
promesa; mientras que los actos que amenazan la imagen negativa del
destinatario son la orden, el consejo, la recomendacion, la prohibicién o las
preguntas indiscretas. Para paliar la posible agresion a la imagen negativa del
interlocutor se utilizan los atenuadores, como los llaman Brown y Levinson, que
son elementos linglisticos sustitutivos o acompanantes. Por ejemplo, el
imperativo se sustituye por otras construcciones, fraseologia, giros y seleccion de
pronombres menos agresivos e impositivos. Dentro de los procedimientos
sustitutivos distinguimos entre desactualizadores, eufemismos y litotes. Los
procedimientos acompanantes son expresiones o enunciados que anuncian y
preparan un acto que puede atentar contra la imagen. Como ejemplos de estos
tenemos las reparaciones, minimizadores, modalizadores o desarmadores. Estos
conceptos son de gran importancia para nuestro analisis de datos, como veremos

mas adelante.
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Centrados en la mecanica interlocutiva, tenemos que resenar las grandes
aportaciones teoéricas y metodolégicas tomadas del analisis de la conversacion.
Nuestro analisis de los datos parte de una organizacién secuencial de la
interaccion, idea tomada del magisterio de Sacks (1992). De hecho se deduce que
el objeto central del analisis de la conversaciéon es la organizacion de la conducta
significativa de las personas en la sociedad, es decir, el modo como los individuos
de una sociedad realizan sus actividades y dan sentido al mundo que los rodea.
Por lo que el objetivo analitico consiste en esclarecer como se producen y se
comprenden las acciones, los acontecimientos, los objetos, y el orden. Este es un
logro practico de los participantes que crean orden por el modo como acttian. Lo
que interesa es explicar los métodos o procedimientos que emplean los individuos
para darse a entender y ser comprendidos por otros. Estos “métodos” son
utilizados a nivel subconsciente y el investigador, como deciamos antes, tiene que
descubrirlos. También prestan especial atencion a los detalles de la organizacion
temporal del desarrollo de la accién y la interaccion.

El analisis de las interacciones debe ilustrar las interpretaciones que son
relevantes para los participantes y las practicas en las que se concretan esas
interpretaciones. Aunque no existe un tnico método para llevar a cabo el analisis,
cinco han sido los aspectos que normalmente se han tenido en cuenta. Nosotros
para nuestro estudio también hemos seguido estas cinco pautas, sobre todo al

comienzo del analisis de los datos:

1. Iniciar el analisis por las secuencias. Identificar los limites de las
secuencias porque contiene variedad de fenomenos susceptibles de ser
investigados.

2. Caracterizar las acciones que se producen en las secuencias. Las
acciones determinan el modo como los participantes producen y
comprenden la conducta ya que son una parte fundamental de la
significacion de la conducta. Caracterizadas las acciones que componen
las secuencias habremos caracterizado los turnos.

3. Estudiar el empaquetamiento (packaging) de las acciones para descifrar
las interpretaciones de las acciones realizadas y de los temas que se
tratan. Hay muchas formas de empaquetar las acciones, por lo que es
importante ver como los hablantes las seleccionan. Las distintas
maneras posibles de empaquetar una accién pueden presentar
diferentes opciones a los receptores.

4. Apreciar como los tiempos y la toma de turnos facilitan -ciertas

interpretaciones de las acciones y los temas de los que se habla. Para
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cada turno de la secuencia es importante ver el modo como el hablante
obtuvo el turno, el tiempo de la iniciacién del turno, la finalizacién del
turno y si el hablante eligié o no al hablante siguiente.

S. Analizar de qué forma el modo de realizar las acciones implica
determinadas identidades, roles y/o relaciones para los interactuantes.
Esto nos permitira estudiar los derechos, obligaciones y expectativas
entre los participantes; asi como las relaciones entre ellos, los roles, la

condicién social, sus identidades y otros elementos mas.

El funcionamiento sistematico de la toma de turno y de los rasgos para
identificar la conversaciéon entre los diferentes sistemas de intercambio linglistico
(debate, reunion, entrevista) fue estudiado por Sacks, Schegloff y Jefferson (1974).
El estudio de la interaccion verbal lo hemos hecho en nuestro analisis, siguiendo a
estos autores, teniendo en cuenta dos niveles basicos de aproximacion: el nivel de
la organizacion pormenorizada, esto es, turno por turno, y el nivel de la
organizaciéon secuencial, que descuida la problematica estructural originada por el
cambio de hablante, y atiende sobre todo a la ordenacion tematica de los
intercambios. Sacks y sus colegas demostraron que la sucesion de turnos es tan
sistematica y ordenada como las secuencias de fonemas o como las secuencias de
palabras que estudia la sintaxis. A este tipo de organizacion lo denominan sistema
de alternancia de turnos, que se convirti6 en la principal preocupacién de los
conversacionalistas. Las reglas que rigen el cambio de turno son la heteroseleccién
(quien tiene el turno selecciona al siguiente hablante) y la autoseleccion (una
persona empieza a hablar sin ser seleccionada). Estos mecanismos funcionan
porque los interlocutores reconocen los lugares apropiados para la transicién
(LAT). Esta se sefiala por una pregunta, por una entonaciéon descendente seguida
de pausa o por un gesto, pero un mal funcionamiento del mecanismo se traduce
en una pausa demasiado larga, un solapamiento o una interrupcion.

A continuacién describimos las unidades conversacionales que hemos
empleado en nuestro estudio. En este sentido, un turno de habla es “un hueco
estructural rellenado por emisiones informativas que son reconocidas por los
interlocutores mediante su atenciéon manifiesta y simultanea” (Briz, 1998: 52). Es
perfectamente identificable puesto que viene marcado por el cambio de hablante.
De este modo, cada vez que un hablante hace uso de la palabra en la interacciéon
decimos que emite un turno. Pero cada una de esas emisiones, turnos, se rellenan

con las intervenciones, es decir, un enunciado o conjunto de enunciados2¢ (acto o

26 El enunciado es entendido aqui como el producto concreto y tangible de un proceso de enunciacion
realizado por un Enunciador y destinado a un Enunciatario (Calsamiglia y Tus6n, 1999: 17). Briz (1998) y
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actos de habla) emitidos por un interlocutor. Estas intervenciones pueden ser de
inicio (es decir intervenciones que intentan provocar o provocan habla de otro
interlocutor, como por ejemplo preguntas, juicios, invitaciones, reproches) o de
reacciéon (respuestas, conformidades, disconformidades, aceptaciones, excusas,
etc.). También existe otro tipo de turno que es el continuador que esta subordinado
a la intervencion previa del otro hablante. En espafnol, los continuadores mas
tipicos son: ajd, si, mm, claro, ya. Las intervenciones?? se caracterizan por tener
contenido proposicional que hace progresar el desarrollo tematico del discurso.
Una intervencién, unidad maxima desde el punto de vista monologal, esta
integrada por uno o varios movimientos, unidades que se relacionan con la
clausula fonica o el grupo tonal. Los movimientos estan formados por actos de
habla, que son unidades no interaccionales. La unidad superior a la intervencion
es el intercambio. Dos intervenciones sucesivas de diferentes hablantes, una de
inicio y otra de reaccion, por ejemplo, constituyen un intercambio.

El intercambio minimo mas tipico en la organizaciéon de los turnos de
palabra es el par adyacente que esta formado por dos intervenciones?s.
Normalmente se dan de forma consecutiva y la aparicion del primero supone la
aparicion de un segundo. A partir de esta version minima y hasta cierto punto
prototipica pueden surgir varias posibilidades de dos, tres y cuatro intervenciones.
Por lo tanto, el ejemplo anterior constituye un par adyacente. Podemos perfilar,
con estas unidades, la siguiente escala: acto<movimiento<intervenciéon
(turno)<intercambio (par adyacente)<secuencia

Como recoge Levinson (1983: 290), Schegloff y Sacks (1973) ofrecen una
caracterizacion de los pares adyacentes como secuencias de dos enunciados que
son adyacentes, producidos por hablantes diferentes, ordenados como una
primera parte y una segunda parte, clasificados de manera que una determinada
primera parte requiere una determinada segunda (o una gama de segundas
partes), por ejemplo: peticion/concesion, invitacion/aceptacion,
ofrecimiento/aceptacion, pregunta/respuesta esperada, reproche/negativa,
juicio/conformidad. Al mismo tiempo, la primera parte de un par adyacente puede

generar en el otro participante dos posibles partes: una preferida y otra no

Briz y otros (2003) identifican enunciado con acto de habla y lo definen como unidad de accién o unidad
informativa. En cualquier caso, a este término se le atribuye el valor de unidad minima comunicativa.

27 Es frecuente el uso de los términos intervencién y turno como sinénimos (“turno” parece reflejar una
tradicion lingliistica anglosajona —turn, floor- e ”intervencion” una tradicién francesa —intervention-) nosotros
las consideramos como unidades distintas. Asi distinguiriamos entre unas unidades de primer orden, que
contribuyen al desarrollo topico de la interaccion (intervenciones, con una funcion ilocutoria de inicio o
reaccion que las define), y unidades de segundo orden, que sélo se emiten por relacién a intervenciones
ajenas (es decir, aportaciones, donde incluimos las emisiones de los canales de retroceso, las sefnales de
atencion, los continuadores...).

28 La estructura seria [I,R], es decir una intervencién de inicio [I] y otra de reaccién [R]
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preferida. Por ejemplo, ante una peticién formulada por un hablante puede haber
una concesién o una negaciéon por parte del otro participante.

La preferencia?® (Sacks, Schegloff y Jefferson, 1974, 1977), concepto que
hemos utilizado en el analisis de los datos, llamada asi por los etnometodélogos,
es un principio de caracter externo, que regula el encadenamiento y la
construccion de las intervenciones teniendo en cuenta las expectativas sociales
que se van generando. Por eso decimos que se trata de un principio externo, de
caracter social que aparece en la interaccion personal y se dirige a preservar la
imagen de los participantes en la interaccién, aunque se manifiesta también en lo
interno, en las intervenciones de los hablantes. Duranti (2000: 356), por su parte,
seflala que “la nocién de preferencia es un poderoso instrumento para pensar
sobre las expectativas culturales, y sobre los valores y su reproduccion”.

Junto a la idea de la preferencia, se plantea el concepto de reparacién, que
pretende resolver lo que se percibe o se ve como un problema en el curso de la
interacciéon. Schegloff, Jefferson y Sacks (1977) descubrieron que las reparaciones
se organizan en formas predecibles, habituales y recurrentes. La reparacion esta
muy vinculada con la naturaleza secuencial de la interaccién conversacional en la
que el hablante intenta “arreglar” o “reparar” lo que se ha dicho.

Por otro lado, uno de nuestros objetivos para el analisis de las
interacciones es enmarcar los resultados en una teoria social que dé una
explicacion plausible de como la realidad micro se relaciona con una dimensién
macro30. El nivel macroestructural que hemos estudiado esta vinculado al poder,
la desigualdad social y la ideologia. Asi, el analisis del orden institucional nos
arroja luz sobre la relacion entre el estado y el individuo. El primero, a través de
sus politicas y trabajadores (“porteros” o “celadores”), controla el acceso de los
extranjeros a recursos materiales y simbolicos. Estos empleados publicos, en
muchas ocasiones funcionarios, emplean diferentes estrategias para satisfacer las
demandas de los usuarios. Las tensiones o conflictos, dadas en esa relacion, se
manifiestan en el terreno interaccional (nivel micro-estructural) (Codé, 2003,
2008).

Consideramos que la teoria social que mejor enmarca las ideas del estudio

es la desarrollada por Bourdieu (1977, 1985, 1991, 1997), Giddens (1979, 1984,

29 Gallardo Patls (1991) adopta el término prioridad porque se trata de una nocién dirigida a la organizacion
interactiva y no individual, mientras que el término preferencia se acompana de unas inevitables
connotaciones psicologicas que hacen pensar en la elecciéon subjetiva y que, a su juicio, no reflejan el
verdadero caracter del concepto.

30 La propuesta de Fairclough (1993: 135) desde el analisis critico del discurso es también una proposicion
que une lo micro a lo macro: “...) un analisis que apunta a explorar de un modo sistematico las relaciones
de causalidad y determinacion, a menudo opacas, entre a) acontecimientos, textos y practicas discursivas, y
b) estructuras, relaciones y procesos sociales y culturales mas amplios.”
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2001) y Certeau (1979, 1988). Asi, entendemos la lengua como una herramienta
social con la que se construyen y reconstruyen discursos. Al tiempo, los discursos
son practicas determinadas por estructuras sociales. Por lo tanto, la lengua es
una parte de la sociedad y no algo externo a ella, es un proceso social y es un
proceso condicionado socialmente, histéricamente, en el mismo sentido que lo son
otras partes o procesos. No existe una relacion externa entre lengua y sociedad,
sino interna y estructural. La lengua es una parte de la sociedad donde los
fenéomenos linguisticos son fenémenos sociales y los fenémenos sociales son (en
gran medida) fenomenos linglisticos. Esta idea nos lleva a la distincion de
Giddens (1979, 1984, 2001) entre estructura, sistema y estructuracién. La
estructura serian las reglas -o conjuntos de relaciones de transformacion-
organizadas como propiedades de los sistemas sociales; sistema seria las
relaciones reproducidas entre actores o colectivos, organizados como practicas
sociales regulares; y estructuracion seria las condiciones que gobiernan la
continuidad o transmutaciéon de estructuras, y la reproduccion de los sistemas
sociales. De este modo, el discurso, al que antes nos referiamos, tiene efectos
sobre las estructuras sociales y esta determinados por ellas, y por tanto
contribuye tanto al mantenimiento como al cambio social (Ifiiguez, 1993).

En consecuencia, la manera de comunicar del colectivo extranjero
constituye un aspecto esencial por las luchas por el poder econémico, politico y
simbélico de una sociedad urbana. Las pugnas por legitimizar determinadas
formas de hablar constituyen también en este sentido luchas por acaparar
capitales simbodlicos a través de las practicas discursivas porque en el uso se
manifiestan la igualdad y la desigualdad (Tusén, 1991). Asi, con las practicas
recurrentes y habituales se construye el habitus o sistema de disposiciones y
expectativas (Bourdieu, 1985). De otro lado, relacionado con el compartir esas
expectativas, Certeau (1979, 1988) nos recuerda el caracter gratuito y de don que
tienen muchos de nuestros actos culturales y lingliisticos. La comunicacién es
estrategia, pero también es cooperacion y donacion, es reproduccién, pero
también es reconstruccion, reelaboraciéon e incluso invenciéon a partir de
materiales preexistentes. Para Certeau cada produccién es una reelaboracion, una
redefinicion desde la experiencia, que implica no sélo aceptacion sumisa, sino
resistencia creativa. Bourdieu planteé muy bien la dimensién de dominacién
simbolica del lenguaje, pero se despreocupé de la dimension de donacién y
cooperacion o incluso de la dimensiéon de reconstruccién y resistencia que

trabajamos desde la perspectiva del pensamiento de Certeau.
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1.3.2 Nuestras perspectivas investigadoras

Este trabajo adopta para el analisis una perspectiva critica. Desde este enfoque se
analiza la relacién entre practicas linglisticas y vida social en los procesos de
produccion y reproduccion de desigualdad social. Si como deciamos al comienzo,
la lengua es una herramienta social mediante la que realizamos diversas
actividades, el papel de ésta es fundamental para la creacién, mantenimiento y
reproduccion de la propia vida social.

Las mas importantes aportaciones a la linea critica de los estudios sobre el
discurso han venido de la mano del Analisis critico del discurso (Fairclough y
Wodak, 2000; Fairclough, 1989, 1993, 1994, 1995, 2003). Su interés se dirige a
estudiar la relacién entre lenguaje y sociedad y a la relacion existente entre el
propio analisis y las practicas analizada (Fairclough y Wodak, 2000). El término
“critico” que se ha asociado a los postulados de la Escuela de Filosofia de
Frankfurt, cuyo mayor exponente es Habermas, y se ha vinculado con la reflexién
(lo subyacente, lo subjetivo). Por lo tanto, el estudio de las practicas discursivas,
al tiempo, sociales, en un contexto histérico debe llevar al investigador a la
reflexion de como, por qué, cuando y de qué modo suceden. Retomo una idea
expuesta en el apartado 1.1.2, al hablar de las funciones del analisis del discurso.
Mencionaba que éste debe ocuparse de desenmascarar o descubrir como los usos
lingtiisticos producen, reproducen y mantienen practicas que pueden promover el
desequilibrio y la desigualdad social.

En esta situacién, el investigador debe tomar una conciencia de
compromiso. Asi pues, ésta también es una investigacion comprometida. En ella
aunamos aspectos de la investigacion militante, la coinvestigacién y la
investigacion participacion-accion. La investigacion puede funcionar también
como motor de cambio, como instrumento de transformaciéon social. Nosotros
asumimos esta perspectiva comprometida porque, a partir de los resultados de
nuestra investigacion, pretendemos hacer una propuesta de cursos de formaciéon
para administrativos y personal sanitario, ayudandoles a mejorar sus procesos
comunicativos con los colectivos de extranjeros y asi intentar cambiar,
conjuntamente con ellos, los funcionamientos deficientes del servicio. Por otra
parte, con las observaciones de esta investigacion también se pretenden crear
protocolos de actuacion linglistica y de acogida que indiquen la cantidad de
informacion y la manera como hay que transmitirla a los usuarios. Asimismo, se
persigue disefiar a partir del analisis de los datos unidades de espafiol para
extranjeros. Finalmente, la ultima aplicacion practica que se desprende de este

trabajo es el disefio de politicas institucionales mas eficaces en materia de politica
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linguistica. En este sentido se nos plantea el reto de pensar cual es la mejor forma
de gestionar ese universo linglistico creando politicas linglisticas eficaces y
utiles. Queda constatada la conexion que establecemos en esta investigaciéon entre
compromiso y transformacion. Esto es, mediante este trabajo y sus aplicaciones
practicas se pretende, al menos en algiin aspecto, una transformacion social del
contexto estudiado.

Otra de nuestras perspectivas investigadores es holistica. Una
aproximacion holistica esta encaminada a captar de forma simultanea todos los
aspectos de la vida social relacionados con los procesos comunicativos, y, por otro
lado, a establecer de qué manera esos mismos aspectos interactilan entre si para
dar como resultado el objeto estudiado. En este sentido, como ha mencionado

Olmo (2004: 172):

“Los dos pilares fundamentales del método etnografico pueden comprenderse
mejor a partir de unos de los paradigmas centrales en antropologia, me
refiero a la perspectiva holista, que es aquella que nos permite conectar
todas las facetas del ser humano (biologia, lengua, sociedad y cultura), en
todos los lugares, a lo largo de toda su historia. De esta manera, el todo no
es la suma de las partes, sino que la interacciéon entre las partes es lo que
conforma el todo, y por otro lado, ninguna de las partes puede ser
comprendida si no es en relacién con el todo.”

Desde esta perspectiva global, completa u holistica se pretende hacer frente
a una vision reduccionista, superficial y puntual. Este reduccionismo ha sido
habitualmente vinculado con las investigaciones cuantitativas. Pese a la
complejidad que la realidad social presenta a los investigadores, resulta en
ocasiones dificil abordar la totalidad de lo que se relaciona con el fenémeno
estudiado. Ante esta premisa, en lugar de abandonar un enriquecedor paradigma
holistico, es preferido incorporar otros enfoques como el situado-parcial o la
triangulacion. Por otro lado, lo holistico nos remite al concepto de transversalidad
en la investigacion. Esto consiste, a mi modo de ver, en articular, coordinar, hacer
coexistir, dar la palabra a todas las voces implicadas en los procesos
comunicativos. La mirada es transversal, es decir desde lo global a lo particular,
desde las estructuras sociales a las estructuras linguisticas, desde lo macro a lo
micro o al revés. En este aspecto también se trata de una investigaciéon relacional
e integrada. En la investigacion cualquier elemento tiene sentido y da sentido al
resto. El propio discurso de los participantes implicados nos remite a la idea de
triangulacién. Desde esta perspectiva comprobamos el valor que los participantes
dan al uso de las diferentes formas lingliisticas que emplean en las practicas

discursivas analizadas.
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Finalmente la Gltima perspectiva investigadora nos llega a la determinacion
de realizar un analisis situado. Asi determinados que no existen perspectivas
desde ninguna parte, sino que el conocimiento (y la generacién de conocimiento)
es parcial, posicionado y situado. La neutralidad e imparcialidad es una trampa
porque siempre estamos comprometidos. Es preferible, como investigadores,
asumirlo, explicar nuestra posicion y hacer desde esa posicion nuestro quehacer
investigador. Como sefala Haraway (1995: 326) “solamente la perspectiva parcial
promete una vision objetiva” y esta perspectiva situada exige una implicacién
desde donde se habla, se actia, y, en definitiva, se investiga. Esto nos lleva a
delimitar en el desarrollo del trabajo de una forma explicita en algunas ocasiones
por qué, como investigador, hago este tipo de investigaciéon y cuales son las
motivaciones que me han llevado a hacer un tipo de investigacién centrada en

extranjeros sin recursos y, en definitiva, en los grupos minorizados.

1.4 El proceso comunicativo: negociacion, significado, sentido y estrategia

1.4.1 Nuestra concepcion de la comunicacion en los estudios discursivos

Entendemos la comunicacién como un proceso complejo, dinamico, continuo e
interactivo en el que los participantes implicados interpretan y reinterpretan las
intenciones y los propésitos de sus interlocutores mediante el empleo de diversos
recursos verbales y no verbales. Asi, desde una perspectiva discursiva, se entiende
la comunicacién como un proceso de interpretacion de intenciones (Calsamiglia y
Tusoén, 1999: 183), y no reducible a una codificacion y descodificacion de
mensajes basada en el conocimiento de los signos, las reglas y la estructuras de
una lengua, sino que requiere la adecuada interpretacién del sentido de esos
mensajes; esa interpretacion, ademas, se consigue no solo a partir de lo “dicho”,
sino también de lo que cada interlocutor conoce sobre el contexto en que se
desarrolla su comunicacion .

Este enfoque sobre la comunicacion bien se podria explicar mediante estas

palabras de Escandell (2005: 40):

“El emisor (...) selecciona el tipo de senal que, dadas las circunstancias
concretas de su intercambio, le parece mas adecuada para lograr sus
objetivos: una sefal en la que, tipicamente, sbélo una parte de las
representaciones que quiere transmitir aparecen codificadas por medios
linguisticos. El destinatario, a su vez, somete la senal recibida a un doble
procesamiento, inferencial y de descodificacion, por el que combina la
informacion obtenida a través de la descodificacion linglistica con otras
representaciones accesibles (entre ellas, las relativas al emisor, a la situacion
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y el medio, etc.), y forma en su mente un nuevo conjunto de
representaciones, semejante (pero no necesariamente idéntico) al que quiso
transmitirle el emisor.”

Desde esta concepciéon, un acto comunicativo, como ocurria con algunas
tendencias de la antropologia, la lingliistica y las teorias implicadas en la
comunicacion, no queda reducido a un acto de transmisién de informaciéon. Esto
es, comunicar no es simplemente transmitir de forma unilateral determinados
conocimientos a uno o varios interlocutores que antes no tenian, sino que
comunicar es algo mas complejo que incluye multiples tipos de interrelaciones
humanas, e incluso multiples juegos y reglas. Asi, esas mismas reglas dibujan los
diferentes tipos de interrelaciones, de actos comunicativos, y, en definitiva, la
forma y el contenido de lo comunicado. Ademas, al comunicar los interlocutores
participan en el establecimiento, produccion, reproducciéon y cuestionamiento de
las propias reglas que rigen sus intercambios (Goffman, 1974). Lo dificil, como
sefalaria Watzlawick y otros (1995) seria “no comunicar cuando se comunica”
porque siempre se transmite algo, en cualquier acto comunicativo todo tiene un
significado: los gestos, la postura, los silencios, lo dicho, la forma de decirlo, y
hasta lo no dicho.

Por otra parte, si partimos de esta concepciébn sobre el proceso
comunicativo, deducimos que entendemos la lengua como una herramienta o
instrumento social con el que los participantes en cualquier situaciéon
comunicativa tratan de conseguir sus objetivos, manifestando (o no) sus
intenciones y conduciendo a su interlocutor hacia sus posiciones. Como diria
Austin (1962), con las palabras hacemos cosas. A través de esta valiosa
herramienta unas veces expresamos acuerdo o desacuerdo, otras nuestro estado
animico y en las instituciones, contexto que hemos estudiado, nuestras diversas
peticiones para conseguir los fines que perseguimos.

La propia cotidianeidad de los seres humanos esta plagada de situaciones
en las que se aprecia mas claramente el uso social que hacemos de la lengua. De
este modo, dependiendo del lugar (en la consulta médica, en la ventanilla de algan
organismo publico o privado, en un aula, o en una comisaria de policia), de los
interlocutores y de esos objetivos que se busquen, utilizamos la lengua de una
determinada manera. Como puntualizé Crystal (2004): “Una lengua es un armario
lleno de ropa y escoges el atuendo que mas te conviene para la ocasién. Hay

momentos en los que hay que ir elegante y, en otros, mas deportivo.”31

31 En Tomas Delclos (2004). “No hay lenguas mas ricas que otras”, El Pais, 22/5/2004, p. 37.
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No podemos olvidar que la comunicaciéon lleva implicito un proceso de
negociacion continuo desde los primeros momentos de un encuentro hasta su

cierre. Como ha sefialado Tus6n (1997):

“Durante una interaccion, el proceso de negociacion es incesante; cada vez
que uno de los participantes realiza un movimiento en un sentido para
cambiar o mantener alguno de los parametros de la situacion, el resto de los
participantes tiene que reconocer ese movimiento y manifestar su aceptacion
o su rechazo.” (p. 53).

El siguiente apartado esta dedicado a delimitar qué es la negociacion y

cuales son los recursos mediante los cuales se lleva a cabo.

1.4.2 La negociacion de significados

La negociacion de significados3? hace referencia a la labor de los participantes
durante una interacciébn para crear de forma conjunta el sentido de sus
intercambios verbales. Los estudios sobre negociacion obtuvieron sus mas
importantes resultados desde la sociolingliistica interaccional que, como vimos en
el apartado anterior, explica como la interaccién es un proceso dinamico, que se
va negociando entre los interlocutores mediante una serie de indicios lingliisticos
y extralingliisticos socialmente ritualizados. Pretende asi descubrir qué estrategias
siguen los individuos para interpretar tales indicios, o, lo que es lo mismo, dar
cuenta de sus habilidades comunicativos (Almeida, 1999).

De forma acertada Calsamiglia y otros (1997: 33) resumen el proceso de

negociaciéon en la interaccion:

“La negociacio que es produeix entre els interlocutors per a la construcci6 del
sentit comporta el desplegament de diferents estratégies comunicatives,
adrecadas sobretot (atesa la finalitat de l'esdeveniment comunicatiu) a
construir una posicié coherent respecte del tema tractat i respecte de les
contribucions dels altres participants, i a mostrar la identitat social de cada
parlant.”

Asi, los participantes construyen el sentido de su encuentro desplegando
una serie de estrategias de negociaciéon de caracter verbal y no verbal. Los
interlocutores en la busqueda conjunta de dicho sentido pueden hacer preguntas,

corregir, confirmar, negar, repetir o suprimir. Y si surgen problemas en la

32 El término “negociacion del significado” proviene del inglés “negotiation of meaning”. En espanol esta
expresion también podria traducirse como buscar un acuerdo, ponerse de acuerdo, o intentar ponerse de
acuerdo.
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negociaciéon cambian, modulan, matizan y regulan sus estrategias y recursos (o
no) durante el desarrollo del encuentro. Todo un abanico de posibilidades de
recursos lingliisticos y no linglisticos que el hablante utiliza para conseguir la
maxima eficacia comunicativa en una situacion determinada (Cros, 1996)

En la misma linea se encuentra el trabajo de Morales, Prego y Dominguez

(2005):

“(...) we consider interactive discourse to be a negotiated construction of
meaning, in which the participants make use of the resources available to
them in their communicative repertoire to construct various discursive
strategies designed to achieve their communicative goals in the sociocultural
context in which this discourse is generated.” (p. 229)

Sin embargo, el proceso de negociacién en ocasiones se puede convertir en
una lucha por el significado. El trabajo de Cod6 (2003) pone de manifiesto el reto
de grupos de extranjeros durante su proceso de regularizacién para acceder a los
significados institucionales que les son de vital importancia. La pugna por estos
significados generan unas practicas que tratan de cubrir las expectativas de los
extranjeros y conciliar las contradicciones administrativas de la institucion.

Por otro lado, Maruenda (2004) estudia la negociacion del significado desde
la perspectiva de la teoria de la relevancia (Sperber y Wilson, 1986). En su trabajo,
Maruenda analiza los procesos de naturaleza pragmatica que inciden en la
negociaciéon del significado léxico. Asi, partiendo de una concepcién de la
comunicacion humana como una actividad de ostension e inferencia, de
atribuciéon de intenciones, deseos y creencias, de colaboraciéon mutua en la que
produccion e interpretaciéon no son rigidas e inmutables, establece su vision de

negociaciéon de significado:

“... la negociacién del significado (como subsidiaria al proceso general de
interpretacion), tanto a nivel de enunciado como a nivel léxico y a nivel
cultural, esta en la base de la interoperabilidad semantica. Nuestros
esquemas conceptuales son el resultado de una construcciéon, convergencia y
co-constitucién social del significado entre entidades semanticamente
heterogéneas (..) con la ayuda de wun médulo pragmatico-
metarrepresentacional cuyo fin es la relevancia 6ptima.” (p. 955)

Pons (2005: 16), recogiendo las aportaciones de Verschueren (1999), nos
recuerda que el significado del lenguaje es negociable, ya que sus limites se
imponen en cada situacion comunicativa por los participantes de la misma.
Prosigue el autor matizandonos que lo que los diccionarios codifican es una

opcién por defecto que asegura la comprensibilidad entre los hablantes pero, una
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vez estos se integran en una situacion comunicativa concreta, pueden anadir
nuevos significados a palabras existentes, cargar de connotaciones a términos
carentes de ellas o renegociar el significado de términos que no les satisfagan.

Tampoco debemos olvidar el enfoque de Ruiz (1996: 47-70) que, situado en
los estudios sobre la competencia pragmatica, se cifie a analizar los aspectos
pragmaticos dados en el proceso de negociacion de significados. Moyer (2000), por
su parte, plantea de qué manera se negocia el acuerdo y el desacuerdo en
conversaciones bilinglies de Gibraltar cuando esta presente el marcador
discursivo no. El analisis secuencial de estas conversaciones demuestra que la
eleccion de la lengua (castellano o inglés) es un recurso linglistico que sirve para
la negociaciéon del acuerdo/desacuerdo en interacciones verbales.

De otro lado, uno de los campos donde este concepto ha recibido sus mas
destacables resultados, ha sido en los procesos de ensefianza. Como puntualiza
Wenger (1998: 226) el aprendizaje es la habilidad primera y mas antigua para
negociar nuevos significados. Con todo, en la adquisiciéon de lenguas este concepto
ha sido utilizado de forma muy eficaz. Asi, en la interaccion del estudiante de una
lengua extranjera realiza determinadas modificaciones como consecuencia de la
necesidad de negociar el sentido de lo que se dice (Moreno, 2002; Cestero, 2005).
Estas modificaciones son la manera mas eficaz y frecuente de hacer comprensible
tanto el input recibido como el output que se produce. De este modo, los estudios
sobre la negociacién del significado en la didactica de las lenguas investigan
cuales son las tareas que en el aula propician y favorecen la negociaciéon y, asi se
entiende, la adquisiciéon (Unamuno, 1997; Vila, 2005; Nussbaum y Unamuno,
2006). Por ejemplo, se ha demostrado que aquellas que se llevan a cabo en grupos
reducidos, que requieren un intercambio de informacion y tienen un objetivo
comun que favorece la negociacion y, consecuentemente, la adquisiciéon. Sin
embargo, muchos investigadores consideran que la negociacién del significado no
es el tnico proceso que interviene en la adquisicién y apuntan también a la
negociacion de la forma como otro concepto para tener en cuenta.

Widdowson (2007) explica los procesos de negociacion del significado desde
el estudio de la comunicacion como el compromiso de dos clases de conocimiento:
el conocimiento esquematico y el conocimiento sistémico. En el primero de ellos,
los hablantes crean el sentido de sus textos (orales o escritos), relacionando los
conocimientos del mundo en el que viven con los esquemas interpersonales y de
ideas. Estos representan las formas convencionales a las que estan
acostumbrados y en la que su realidad sociocultural esta estructurada. Por otra

parte, en el ambito del conocimiento sistémico, los hablantes necesitan saber
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como es semanticamente codificada su propia lengua para que el conocimiento
esquematico pueda ser pragmaticamente activado de forma apropiada.

Es importante apreciar, prosigue Widdowson, que ninguna clase de estos
conocimientos es fijo, sino que esta sujeto a modificaciones en el proceso de
comunicacion. De este modo, en una situaciéon comunicativa dada, el
conocimiento esquematico parte de la aceptacion de una serie de expectativas
provisionales que estan sujetas a una revision constante. Asi, la comunicacion es
siempre un tipo de negociacion de comun acuerdo entre las partes implicadas en
la interaccion. Segun esto, una primera persona formula un mensaje configurado
a través de su conocimiento esquematico y sistémico; mientras que una segunda
persona genera un conocimiento similar para crear una interpretacién a ese
mensaje. La comunicacion es efectiva cuando la convergencia entre los hablantes
es amplia, sin embargo aparecen problemas en la negociacion cuando uno de los
hablantes emplea “items” fuera de la competencia del otro hablante, o se refiere a
un marco de interpretacion que el otro hablante desconoce, o emplea
convenciones interpersonales que no son familiares para el otro. En ese instante,
uno de los hablantes pide una clarificacién o elicita una informacion adicional, o
pasa por el alto el incidente con la esperanza de que pueda ser solucionado en el
desarrollo conversacional, o, la otra opcién, es manejar la interaccion hacia el fin.
Por su parte, el otro hablante puede intentar solucionar el problema en la
elaboraciéon de su siguiente secuencia o reformulando lo dicho en diferentes
términos. La comunicacion, en estas situaciones, es el resultado de la negociaciéon
de medidas de convergencia entre los hablantes. En definitiva, para que la
comunicacion tenga lugar, las dos partes implicadas deben acordar y cooperar en
la negociaciéon de la convergencia, asi como buscar la mutua comprensién de los
marcos interpretativos en los que se alcanza el sentido de sus propoésitos en la
comunicacion.

Para concluir, Dolén (1997: 43-46) establece una clasificacion de los
principales estudios linglisticos en torno a la negociacion como fenémeno de
conducta interactiva:

a) Estudios lingiiisticos de la negociacion como conducta estratégica. Estos

se centran en el estudio de las tacticas conversacionales y entienden el

proceso de negociacion en términos exclusivamente competitivos. Los
trabajos de Graham (1984) y Lampi (1987) se integran en esa linea de
trabajo.

b) Estudios lingtiisticos de la negociacién como conducta intercultural. En

estos se realizan analisis de conductas de negociacion entre interlocutores

pertenecientes a culturas diferentes. Estos estudios, con un claro fin
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didactico, se centran en el estudio de los malentendidos en situaciones
interculturales. Los trabajos de Fant (1990) y Bulow-Mgller (1993) se
integran en esta linea de trabajo.

c) Estudios lingiiisticos de la negociacion en su manifestacién en contextos
laborales. Estos examinan la negociacién como manifestacion discursiva
sujeta a restricciones contextuales, entendiendo el contexto como el
principal condicionante del desarrollo de la conducta conversacional. Los
trabajos de Firth (1994, 1995) se integran en esta linea de trabajo.

d) Estudios lingtiisticos de la negociacién como fenémeno discursivo. Estos
trabajos abarcan e integran diferentes aspectos discursivos en su analisis,
entendiendo la negociacibn como una manifestacion discursiva desde
diferentes angulos. Los estudios de Lampi (1986) y Mulholland (1991) son

prototipicos de este enfoque.

1.4.3 Significados discursivos y creacion de sentido

La comunicacion se realiza por medio de enunciados que poseen significados
complejos adquiridos y cambiados durante el propio proceso comunicativo. Asi,
podemos distinguir las palabras usadas por los interlocutores que no retienen
necesariamente los significados de los diccionarios, sino que usadas en contexto
adquieren nuevos significados (en procesos de resignificacion) y a la vez sirven de
contexto para otros nuevos significados (Reyes, Baena y Urios, 2000). Dicho de
otro modo, las palabras significan muchas cosas, pero también se las puede hacer
significar otras muchas mas teniendo en cuenta el contexto en el que se inscriben.

El lenguaje, como antes deciamos, no sé6lo nos permite decir lo que
queremos, sino también adaptarlo a nuestras necesidades comunicativas. En ese
proceso, los significados no son fijos sino cambiantes. Y eso es posible porque en
el acto comunicativo los participantes no sélo estan pendientes de las palabras
sino de las intenciones de sus interlocutores. Asi, no sé6lo inferimos sus palabras
sino lo que nos quieren transmitir con ellas. Por ello, la tradicional separacién en
los significados, unos fijos y estables son estudiados por la gramatica y la
semantica, pero los variables y adaptables son centro de atencién de la
pragmatica, asi se dice que el significado es semantico y el uso es pragmatico
(Reyes, 1998). De otro lado, los primeros serian significados gramaticales, y los
segundos significados discursivos o pragmaticos. Si bien Serrano (2005: 96) no se

muestra tan tajante en esa distincién porque como ha matizado al respecto:
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“La distincién entre semantica y pragmatica, por tanto no tiene demasiado
sentido si inexcusablemente (como hemos comprobado) hay que incorporar
lo que se denomina uso a lo que se denomina significado. No son conceptos
bien diferenciados metodolégicamente en la teoria semantica, ni tampoco lo
son en la practica.”

En este sentido, muy precisas son las palabras de Moreno (2002: 53,
citando a Littelwood: 34-39) que distingue entre el significado literal, el significado
funcional y el significado social. El significado literal es de tipo referencial y es
compartido por todos los hablantes de una comunidad. El significado funcional,
que depende de situaciones concretas, es el que porta la intencionalidad del
hablante, que no tiene por qué coincidir con su literalidad. El significado social es
producto de una negociacién en la interaccién comunicativa y permite obtener
informacion sobre como el hablante percibe la situacién comunicativa y su
relaciéon con e interlocutor. Fenémenos tan importantes en la comunicacién como
los actos indirectos o las ironias no podrian comprenderse si se prescinde de la
distincion entre lo literal, lo funcional y lo social.

La pragmatica desde su interés por el uso linglistico contextualizado
postula que el solo conocimiento de las palabras y de la gramatica no garantiza el
éxito comunicativo. De este modo, si las palabras pueden significar mas u algo
distinto de lo que dicen, el mismo enunciado puede tener diferentes significados
en diversas ocasiones, y se puede expresar la misma intencion mediante
diferentes medios lingliisticos. A partir de un enunciado, el hablante interpreta
esa intencién y sobre ella elabora su respuesta ya sea lingliistica o no. Reyes

(1998: 8) explica acerca de la pragmatica:

“se ocupa de estudiar el significado lingliistico, pero no el significado de las
palabras aisladas de contextos, ni de las oraciones aisladas de contexto, sino
el significado de las palabras (u oraciones, o fragmentos de oraciones) usadas
en actos de comunicaciéon”.

Nuestro trabajo entiende el estudio de la pragmatica como una perspectiva
de analisis y no tanto como un componente o nivel de la lengua. Asi estudiamos el
proceso inferencial y la construccion de las relaciones sociales desde la propia
dinamica interaccional donde aparecen las intenciones comunicativas de los
participantes, los procesos de contextualizacion y de negociacion del significado.

El manejo constante de significados conduce a los participantes al sentido

de su encuentro. En esta misma linea, Briz (2004b: 223) ha precisado:
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“El significado se da, el sentido se interpreta. Analizar el discurso es
estudiar de qué modo el sentido de un enunciado se construye o se infiere a
partir de los datos que proporciona el contexto, en relacion con la situacion y
con el entorno cognitivo compartido por los interlocutores.”

Asi, dicho sentido surge de la interdependencia de los factores contextuales
y las formas linglisticas, de la consideracién del mundo del enunciador, del
enunciado y del enunciatario, es decir, de quien lo interpreta; sin embargo,
también tiene en cuenta sus conocimientos previos y compartidos, sus
intenciones, los marcos de conocimiento que se activan durante el intercambio
comunicativo, asi como el resto de dimensiones del contexto en el que tiene lugar

(Calsamiglia y Tuso6n, 1999: 185).

Por su parte, Trujillo (2000: 134, citado por Serrano 2005: 89) ha afirmado:

“se me dira que cada acto de habla es Unico e irrepetible y que sélo tiene
significado en cada una de las situaciones en las que se produce. Pero
confundiriamos entonces significado con sentido, o, si se quiere, do que una
expresion es», «lo que una expresion dice», con lo que «alguien quiere decir
con ella», esto es, lo que la lengua es como «saber», con lo que la lengua es
«como conducta».”

Esta aportacion se complementa con las palabras de Calsamiglia y Tusén

(1999: 185):

“En efecto, el significado atiende a las reglas del sistema linglistico, que
asignan un valor semantico a un conjunto de signos fénicos o graficos
organizados en una estructuras determinadas, ya sean palabras, frases u
oraciones, sin tener en cuenta el contexto concreto en que se producen, es
decir, sin considerar ningun factor «extralingliistico». Sin embargo, el sentido
—o significado pragmatico-discursivo- resulta de la interdependencia de los
factores contextuales y las formas lingliisticas; exige tomar en consideracion
el mundo de quien emite el enunciado y el mundo de quien lo interpreta, sus
conocimientos previos y compartidos, sus intenciones, todo aquello que se
activa en el intercambio comunicativo, asi como el resto de dimensiones del
contexto empirico en que se produce el intercambio.”

Estas mismas autoras, Calsamiglia y Tusén (1999: 186), también han
puntualizado la distincion entre el significado explicito, lo dicho, y el implicito, lo
que se quiere dar a entender. No siempre todo es dicho de manera explicita, o
directa, sino que en muchas ocasiones confiamos en el mundo compartido con
nuestro interlocutor para no decir literalmente aquello que estamos comunicando,
esto es, los significados implicitos (Grice, 1975; Levinson, 1983; Reyes, 1998,;

Kerbrat-Orecchioni, 1996, Verschueren, 2002, entre otros). Verschueren (2002:
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68), por poner un ejemplo, los define como “tipos de significado que van mas alla
de lo que es dado por la forma del lenguaje misma, o de lo que es dicho
literalmente”.

Este hecho nos lleva a los seres humanos a calibrar ese mismo mundo
compartido (la distancia entre lo dado y lo dicho), a especular sobre las
presuposiciones que se tienen y las expectativas de nuestros interlocutores. En
ocasiones, se producen problemas de negociacién fruto de un mal calculo de ese
mundo compartido. En otras ocasiones, en situaciones de comunicacién
multicultural, como las estudiadas en este trabajo, se presuponen, un caumulo de
experiencias y conocimientos compartidos mas reducido. En cualquier caso, el
desarrollo del proceso comunicativo nos permite hacer explicito lo que no es
compartido y emplear estrategias de negociaciéon que subsanen el problema,
redefinan los parametros del acto comunicativo y reorienten la interaccién hasta
el préoximo enunciado. Piezas clave de en este proceso son los indicios de
contextualizacion de los que se sirven los participantes para manifestar sus
intenciones y descubrir, de forma situada en la interaccion, el significado de las
palabras que se emplean. En ese desarrollo los procesos de inferencia son

continuos hasta el cierre del encuentro.

1.4.4 Las estrategias de negociacion

Como ha dicho Bonilla (1990: 21), “la conversacion cotidiana es una auténtica
guerra de persuasion que, como todas las guerras, necesita de estrategias”. De
aqui podemos deducir que el concepto de “estrategia” proviene de la ciencia militar
y, en un sentido amplio, ha sido entendido como el “arte de dirigir un asunto para
lograr el objetivo deseado” (Moliner, 2001). En el plano linglistico, como ha
sefialado Cros (1996), denominamos estrategias discursivas a aquellos recursos
lingliisticos y no linglisticos que el hablante utiliza para conseguir la maxima
eficacia comunicativa en una situacién determinada. Asimismo, sirven para
adaptar su mensaje y su lenguaje tanto a sus propias intenciones y objetivos
como a la categoria o papel social del otro (Vigara Tauste, 2003). En esta linea,
con el uso de estas estrategias se construye una posicion coherente respecto al
tema tratado y a las contribuciones del interlocutor, sirviendo, al tiempo, para
mostrar la identidad social de cada hablante (Calsamiglia y otros, 1997). Para
Menéndez (2001), las estrategias discursivas son el principio que permite dar
cuenta de como los discursos se producen con un fin comunicativo para mostrar

el funcionamiento socio-cognitivo del lenguaje. Mas recientemente, van Dijk
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(2000a: 61) se refiere a las estrategias como uno de los principios del analisis del

discurso:

“Los usuarios del lenguaje también conocen y emplean estrategias mentales
e interaccionales expeditivas en el proceso de comprension o produccion del
discurso y en el proceso de consecucion de sus metas comunicativas o
sociales. La relevancia de las estrategias puede compararse con el juego del
ajedrez: para poder jugar, los ajedrecistas deben conocer en primer lugar las
reglas, pero también recurren a tacticas, estratagemas y movidas especiales
dentro de una estrategia global destinada a defender o a ganar.”

Para Tannen (1994), analizar los discursos no es analizar simplemente el
lenguaje, sino entender que ese lenguaje es una estrategia, una respuesta a una
situacién dada, un instrumento que el sujeto utiliza frente a otros para alcanzar
unos determinados objetivos; que sus reacciones verbales, igualmente, se ven
modificadas por efecto de las interacciones que suponen las expresiones de los
demas participantes. En este sentido, la funcién del analista del discurso es
reconstruir las estrategias discursivas que los hablantes, en tanto sujetos
discursivos, utilizan con el fin de obtener o tratar de obtener una comunicaciéon
efectiva.

Por otro lado, Verschueren (2002: 253) explica como esas estrategias

operan en la generacién dinamica del significado y la negociaciéon interaccional

“las estrategias de uso del lenguaje son formas de explotar la interaccion
entre lo explicito y lo implicito en la generacién de significado, al nivel de
enunciados oracionales y supraoracionales”.

Charaudeau y Maingueneau (2005) han descrito las estrategias discursivas
como: 1) son obra de un sujeto (individual o colectivo) conducido a elegir (de
manera consciente o no) cierto numero de operaciones de lenguaje; 2) hablar de
estrategia no tiene sentido mas que en relacion con un marco imperativo, se trate
de reglas, normas o convenciones; 3) son necesarios una meta, una situacion de
incertidumbre, una mira de resolucion del problema planteado por la intervencién
de la incertidumbre y un calculo.

Cros (2000) plantea una doble clasificacion de las estrategias de caracter
general que compartimos. Por una parte, las que regulan la interaccién y tratan
que mantener el equilibrio entre los participantes, es decir, las estrategias de
cortesia positiva, negativa y encubierta que permiten preservar la imagen del
emisor y valorar la imagen del destinatario. Y de otro lado, las estrategias que

articulan el contenido proposicional del discurso, aplicandolas a las necesidades
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comunicativas y a las actividades administrativas de los diferentes momentos de
la tramitacion.

Bonilla (1990) ha estudiado las estrategias atendiendo a su clasificacion en
tres tipos: 1) cognitivas, heuristicas y gramaticales, 2) pragmaticas y 3) retoricas.
En la primera, el usuario del lenguaje, dice Bonilla, aplica estrategias rapidas en
la interpretacion semantica de lo que lee o escucha. Asi, utilizamos habitualmente
“estrategias heuristicas” como hipétesis que proporcionan una rapida
informacién, a menudo intuitiva, pero imprescindible como alimento cognitivo
para iniciar el proceso mental de la comprension. Por su parte, la estrategia
gramatical subsana los defectos de la estrategia intuitiva. En segundo lugar, las
estrategias pragmaticas vinculan el discurso con el contexto en que aparece, asi
que la informacion contextual y el conocimiento del mundo son primordiales en la
comprension del discurso. Finalmente, las estrategias retéricas son movimientos
regulativos que aseguran la cooperacion conversacional y otros que encaminan la
interaccion hacia los objetivos particulares de los interlocutores.

Briz (1998) en su propuesta de gramatica de la interaccién ha descrito los
diferentes tipos de estrategias que se dan en el espanol coloquial: 1) las
estrategias sintacticas o de construccién, como la parcelacién o la sintaxis
concatenada, 2) las estrategias contextuales, como la elipsis o la deixis, 3) las
estrategias de fonicas, como la pausa o la pronunciacién enfatica, 4) las
estrategias 1léxico-semanticas, como los intensificadores y las exclamaciones, 5)
las estrategias de produccién y recepcién, los intensificadores y los atenuantes, 6)
las estrategias de conexion y argumentacién, los conectores pragmaticos, y 7) las
estrategias de conexiéon y formulacion, los conectores metadiscursivos.

El trabajo de Menéndez (2001) plantea la nocién de estrategia en el marco
del enfoque sociolingliistico y cognitivo para ofrecer, mas tarde, una definicion de
estrategia discursiva. Asi, comenta el autor que desde la sociolinglistica
interaccional se estudia como las estrategias gobiernan el uso que los actores
sociales hacen de sus conocimiento léxico, gramatical y sociolinglistico en la
produccion e interpretaciéon de mensajes en contexto (Gumperz, 1982a).
Puntualiza que esta disciplina nunca ha logrado definir con precisién céomo se
producen las estrategias, a pesar de que su topico central son las estrategias
discursivas, si bien subyace la idea de una planificacion dada no sélo por medios
lingtiisticos.

Por su parte, Brown y Levinson (1987) han precisado un modelo estratégico
mas elaborado y estructurado basado en la cortesia como uno de los principios
universales que gobiernan las lenguas en tanto instrumentos de comunicacion

dentro de las relaciones sociales. Asi, la comunicacioén, para ellos, supone la
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reconstruccion de las intenciones comunicativas de los hablantes. Demuestran asi
el papel que juega la racionalidad y los conocimientos mutuos que los
participantes de un intercambio comparten para lograr que lleven a cabo
inferencias que van mas alla del significado inicial de palabras, asi como de los
tonos y los gestos. El uso logico y racional de estrategias permite explicar la
combinacion de wusos tan diversos como el quinésico, el prosodico y el
comunicativo. Para ellos las estrategias son medios que satisfacen fines
comunicativos (Brown y Levinson, 1987: 58). Sobre estos autores precisa
Menéndez (2001) que nunca definen con precision qué es una estrategia, qué es
un recurso y como ambos se relacionan efectivamente.

Van Dijk y Kinstch (1983) presentan un modelo complejo, a juicio de
Menéndez, porque no se trabaja por niveles como en un modelo estructural, sino
en la interrelacion de todos los niveles en funcién de una estructura textual
global. Esto es, la funcion de una palabra en una clausula dependera de la
estructura funcional de la clausula como un todo, tanto a nivel sintactico como a
nivel semantico. Asi, el procesamiento de la informacion se basa en las estrategias
discursivas que condensan informaciéon textual y contextual. En él no sé6lo se
procesa la intencién de un determinado texto sino también los significados que
son relevantes para el oyente en funciéon de sus propios intereses.

Por otro lado, las estrategias discursivas, como parte de nuestro
conocimiento general, explica Menéndez, representan el tipo de procedimiento
mediante el que llevamos a cabo el proceso de comprension discursiva. Una
estrategia comprende un tipo particular de accién humana, esto es, una acciéon
que conlleva un comportamiento intencional, consciente, controlado y orientado
hacia un fin especifico. Las estrategias determinan qué opciones se llevan a cabo
entre los posibles movimientos para que el objetivo que un agente pretende lograr
sea realizado de manera o6ptima. Por lo tanto, las estrategias, desde esta
perspectiva, son de naturaleza cognitiva ya que operan sobre informacién
representada cognitivamente y actualizada a partir de la memoria a largo plazo.

El trabajo de Menéndez concluye con la delimitacion de las estrategias
discursivas como principio metodologico del analisis pragmatico del discurso.
Expone el autor que comprender un discurso es basicamente operar sobre la
planificacion de las acciones (discursivas) que los sujetos intentan llevar a cabo.
Por este motivo, la interpretacion depende de esa comprensién que supone una
adecuada descripcion y explicacion de recursos. Asimismo, caracteriza una
estrategia discursiva en relacién con el fin de la comprension e interpretaciéon
pragmatica, como un plan (re)programado para la ejecucion de una secuencia de

pasos con el objeto de que el resultado final sea 6ptimo en relacién con los otros
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usuarios de la lengua. Asi, las estrategias discursivas son representaciones
globales de los medios que utilizamos para obtener determinado fin; son, en
definitiva, modos particulares de combinar recursos para lograr una finalidad de

la manera mas eficaz posible.

1.5 Trabajos sobre comunicacién intercultural

Los estudios sobre comunicacion intercultural cuentan con una riquisima
tradicion en el mundo académico internacional, dado que el contacto y la
convivencia entre culturas es, y ha sido desde hace siglos, una realidad en
diversos lugares como Estados Unidos, Australia, Francia o Inglaterra, donde los
procesos migratorios han sido constantes a lo largo del siglo XX y XXI (Blommaert
y Verschueren, 1991, 1998; Verschueren, Ostman y Blommaert, 1995). Sin
embargo, en Espana este tipo de investigaciéon no goza del reconocimiento y la
tradicién de esos otros paises. Pero la llegada a nuestro pais de extranjeros
procedentes de diferentes paises en vias de desarrollo ha puesto de relieve la
necesidad de este tipo de estudios para trabajar en pro de la convivencia.

Por otra parte, la comunicacién intercultural ha existido siempre que dos
personas de diferentes culturas han intentado comunicarse (Rodrigo, 1999), pero
parece haber sido el antropélogo Edward T. Hall en su libro The Silent Language
(1959, citado por van Dijk, 2000b) quien lo utiliz6 por vez primera para referirse a
este tipo de comunicacién. Cinco hechos han influido en el desarrollo de los
trabajos vinculados con la comunicacion intercultural en los Estados Unidos y de
ahi su posterior desarrollo en otros paises. En primer lugar, la fundacién del
Instituto de Servicio Exterior. En segundo lugar, los trabajos del antropélogo
Edward T. Hall, inventor del término, que trabajo en el citado Instituto de Servicio
Exterior. En tercer lugar, la creacién de organizaciones interculturales dentro de
la Asociacion de la Comunicacion Verbal o la Asociacion Internacional de la
Comunicacion que reunieron a los estudiosos para intercambiar ideas sobre la
investigacion intercultural. En cuarto lugar, la proliferacion de cursos sobre
comunicacion intercultural para estudiantes y graduados en Estados Unidos.
Finalmente, en quinto lugar, la publicacion del Anuario de la Comunicacién
Internacional e Intercultural y, mas tarde del Internacional Journal of Intercultural
Relations y Cross-Cultural Journal of Psychology, el campo tomé6 dos vias de
estudio: una orientada a la teoria y la investigacion interculturales, y la otra a la
formacion intercultural.

En este sentido, el conjunto de trabajos del Grupo “Comunicacion y

Relaciones Interculturales y Transculturales” (CRIT) analizan las diferencias entre
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los patrones comunicativos implicados en las conversaciones interculturales cara
a cara que pudieran generar no soélo problemas de comunicacion efectiva, sino
ademas, estereotipos negativos hacia las otras culturas (CRIT, 2003, 2007). La
toma de conciencia, objetiva, de las diferencias existentes en los modos de
comunicar entre las distintas culturas podria evitar posibles problemas de
comunicacion y, al tiempo, impedir o dificultar a los extranjeros acceder de una
forma normalizada a derechos como la sanidad, la educacion, la vivienda o el
trabajo. Los trabajos del Grupo se ha apoyado fundamentalmente sobre tres ejes:
el analisis transcultural de caracter bibliografico, la experiencia personal, y el
analisis de grabaciones audiovisuales de interacciones comunicativas
interculturales. La intencion del Grupo consiste en establecer los cimientos de un
analisis sistematico y riguroso de las interacciones comunicativas interculturales.
Con este proposito analizan el mayor numero posible de tipos de interacciones
comunicativas, aunque los problemas que se detecten en las mismas fueran en
ocasiones minimos, cuando no inexistentes. Muchos de los trabajos del grupo han
contado con el apoyo de Hernandez Sacristan (1999), uno de los pioneros
espanoles en el estudio de las relaciones interculturales.

Por otra parte, otros trabajos como el editado por Zimmermann y Bierbach
(1997) retnen una serie de estudios que analizan una variedad de fenémenos
interculturales. La propuesta de Zimmermann y Bierbach investiga tanto las
situaciones historicas de la época colonial en América Latina y especialmente en
México como los casos contemporaneos en Catalufia, Argentina, Nueva York,
Pert, México o Francia. En esta coleccion de trabajos, Boix (1997) presenta los
resultados de una investigacion colectiva sobre la transmision linglistica del
castellano y el catalan, a partir de entrevistas semidirigidas con 59 informantes de
parejas lingliisticamente mixtas de clases populares y medias, residentes en
Barcelona y en su area metropolitana, todos ellos con uno o mas hijos entre 3 y
11 anos de edad.

En el ambito internacional, segiin puntualiza van Dijk (2000b), existen
actualmente tres grandes centros de atencion en el estudio de la comunicacién
intercultural: la comunicacién cultural desarrollada a partir del enfoque
etnografico (Hymes y Gumperz, 1964), la negociacion de la imagen (Gudykunst y
Ting-Toomey, 1988) y la de la comunicacion intergrupal, dividida a su vez en dos
grandes corrientes: la del manejo de la ansiedad/incertidumbre y la de la

acomodacion a la comunicacion.

83



CAPITULO 1

1.6 Trabajos sobre extranjeros en Espaia, Cataluiia y Barcelona

Ademas de los citados trabajos sobre extranjeros en Espana, Cataluna y
Barcelona (ver secciones anteriores), tenemos que mencionar otra serie de
estudios de caracter mas divulgativo, formativo o sociosanitario, sin olvidar
aquellos que tienen una perspectiva mas juridica, etnografica o linguistica.

El Manual de atencién social al inmigrante editado por Malagon y Sarasola
(2005) es el primer trabajo riguroso que trata de responder a las necesidades
manifestadas por la administracién publica y por los profesionales que trabajan
en los servicios sociales comunitarios. Este ambicioso estudio realizado en el
marco andaluz plantea los aspectos historicos, juridicos y socio-culturales mas
importantes del actual proceso migratorio. Determina las necesidades de los
extranjeros y la intervencién sobre éstos a través de los servicios sociales de la
administraciéon. Asimismo, propone modelos de intervencién con la poblacion
extranjera, el desarrollo de habilidades del trabajador social y la competencia
intercultural en procesos de mediacién socio-cultural. Tampoco olvida prestar
atencioén a los grupos mas desfavorecidos: los menores y las mujeres. La insercién
laboral de las extranjeras es un tema importante en el trabajo que, por otro lado,
también trata en el papel de las ONGs y ayuntamientos en la integracion social de
los extranjeros.

Asi pues, los autores proporcionan soluciones y enfoques, tanto teéricos
como practicos, que permiten ofrecer alternativas antes las diferentes situaciones
problematicas con las que se encuentran los extranjeros. Desde esta vision global
del fenémeno migratorio, los autores llegan a la conclusion de que hay que
proporcionar no sélo respuestas asistenciales, sino también politicas, culturales,
econdmicas, educativas y juridicas. Unas practicas que debieran aprender a
comprender y convivir con la diferencia.

Pajares (2005) estudia los factores y mecanismos de exclusion de la
poblacién extranjera, asi como las estrategias y mecanismos de integracion para
aportar elementos que permitan combatir las discriminaciones y mejorar los
procesos integradores. La forma de entrada de los extranjeros, sus condicionantes
legales, su estatus juridico, las actitudes sociales que generan, el discurso politico
que se hace sobre esta cuestion y, en definitiva, las tendencias de
exclusion/integracion son los aspectos tratados en este trabajo. Equipara el autor
los procesos de exclusion al resto de categorias creadas por la modernidad:
pobres, indigentes, “sin techo”, minusvalidos, deficientes, homosexuales,
drogadictos, o minorias religiosas. Asi, la exclusion es sinénimo de desigualdad,

situada en el plano econémico y en el acceso a los cauces y utilizacion de los
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recursos que la sociedad ofrece para el desarrollo de las personas. El sentido
“civico”, como sefnala el autor, de sus planteamientos le lleva a alejarse de otros
posicionamientos de tipo culturalista.

Las conclusiones mas interesantes de su trabajo son la descripcion de
unas recomendaciones para promocionar politicas sociales de integraciéon y
potenciar situaciones de igualdad: 1) Reconocer de forma clara la inmigracién
como factor de desarrollo econémico, demografico, social y cultural de nuestra
sociedad. 2) Facilitar la entrada legal de la inmigracion laboral. 3) Desarrollar
servicios de inmigracion, en los paises de origen y en Espana, aptos para
gestionar el flujo inmigratorio. 4) Ampliar el volumen admitido de inmigracién
laboral. 5) Facilitar los procesos de venida y retorno de la inmigracion. 6)
Combatir mas ampliamente la economia sumergida. 7) Dar un fuerte impulso al
desarrollo estatal, autonémico y local de planes para la integraciéon de la poblacion
inmigrada. 8) Dedicar los recursos necesarios a la primera acogida y a las politicas
sociales para la integracion. 9) Adecuar los centros de decisién y los espacios de
tratamiento de la inmigracién para que no quede recluida como asunto de orden
publico. 10) Establecer mecanismos de vigilancia politica sobre el discurso que se
hace en torno a la inmigraciéon. 11) Desarrollar las condiciones que permitan el
acomodo de la sociedad con la ampliacion de la diversidad cultural que conlleva la
inmigracién. 12) Impulsar las reformas legislativas, tanto en Espafia como en el
ambito de la Unién Europea, para adecuar la legislacion a la nueva politica de
inmigracién. 13) Modificar la legislaciéon sobre acceso a la nacionalidad. 14)
Otorgar a los residentes derecho de voto en las elecciones municipales. 15)
Impulsar, a escala europea, la inclusion de los residentes en la ciudadania
europea (pp. 225-238).

Gonzalez y Alvarez-Miranda (2005) retnen los trabajos de varias
investigaciones realizadas entre 2000 y 2004 con extranjeros extracomunitarios
que viven en barrios en los que la densidad de estos residentes es superior a la
media, de las ciudades de Alicante, Barcelona y Madrid, conociendo sus opiniones
a través de reuniones de grupo con espanoles y mediante entrevistas abiertas con
los extranjeros. Los temas analizados son la convivencia en el barrio, el trato
cotidiano, las politicas publicas y los diversos significados del término integracion.

El trabajo coordinado por Pefia (2003) realiza una exhaustiva revision del
proceso migratorio desde la perspectiva juridica. Asuntos como la historia reciente
de la legislacion espafiola: Ley 4/2000, la contrarreforma de la Ley 8/2000, la
situaciéon de los extranjeros sin situacién irregular, la particularidad del contexto
juridico en mujeres extranjeras, asi como el derecho sindical, los derechos de

huelga y de acceso al empleo cierran esta rigurosa vision social y legislativa.
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Una de las mas interesantes aportaciones al estudio de los procesos
migratorios como fenéomeno social son las Actas del IIl Congreso de Inmigracion en
Espana (2002). La extensa recopilacion de comunicaciones y ponencias abarca la
mayoria de los ambitos posibles: sociedad, economia, lengua, cultura, o politica. Y
ademas en diferentes contextos: educativo, sanitario, laboral, o juridico.

En el ambito barcelonés y mas concretamente del distrito uno de Barcelona
(Ciutat Vella), donde hemos realizado nuestro estudio, el libro Los otros y nosotros
de Aramburu (2002) supone una extraordinaria vision etnografica del barrio con
mayor poblaciéon extranjera de la ciudad. El autor recoge los discursos de los
habitantes de tradicién en el barrio (nosotros) y el de los nuevos vecinos que han
llegado (otros).

El trabajo compilado por Solas y Ugalde (1997) ofrece ejemplos de
investigacién aplicada con diversos enfoques y poblaciones de estudio, diferentes
abordajes metodolégicos y perspectivas de analisis, ademas de un amplio abanico
de estrategias de las investigaciones e intervenciones. El trabajo incluye historias
particulares (de género, de pais o de identidad cultural), expresadas en las
diferentes lenguas de los grupos investigados, asi como recomendaciones para el
desarrollo de politicas supranacionales de integraciéon social y atencién a la salud
de las poblaciones migrantes. Asi pues, el estudio se centra en el analisis de las
politicas migratorias actuales y de los factores determinantes que afectan a la
salud y a las condiciones de vida de las poblaciones migrantes estudiadas. El
siguiente bloque tematico del trabajo esta dedicado a la accesibilidad y utilizacién
de los servicios sociales y de salud de los extranjeros en los diferentes sistemas
sanitarios. La mayoria de los sistemas de provision de servicios de salud y
sociales, segun el criterio de los autores, no son especificos para estas poblaciones
y ofrecen servicios asistenciales a una poblacién que, con frecuencia, tiene un
conocimiento limitado de la lengua del pais. Estos colectivos pueden tener
expectativas muy distintas a las nuestras en el uso de las prestaciones y servicios
en funcién de sus patrones culturales en salud. Estos, aun teniendo derecho a las
prestaciones sanitarias como un ciudadano mas, no tienen informaciéon que les
permita elegir, no conocen sus derechos ni saben cémo deben acceder a los
servicios de salud. La utilizacion de mediadores interculturales en salud e
intérpretes etnoculturales y las experiencias de investigaciéon y practica clinica,
utilizados por algunos sistemas sanitarios europeos como el holandés y el belga,
son de especial relevancia a la hora de disefiar programas de salud, de prevencién
y de atencion sanitaria (Collins y Slembrouck, 2006).

Los otros trabajos insertos en el estudio tratan de forma monografica sobre

salud materno-infantil y salud reproductiva, asi se aportan algunos datos sobre el

86



MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

perfil de salud de mujeres y nifios residentes en nuestro pais y se evidencia la
importancia de realizar investigaciones etnograficas. Las politicas de atencion a la
salud en general y, especificamente, la salud reproductiva y materno-infantil
deben ser sensibles a la riqueza y diversidad cultural que vienen caracterizadas
por la procedencia etnocultural de las mujeres extranjeras. Al final del trabajo se
pone el énfasis en las disfunciones adaptativas, el estrés emocional y, en general,
en las alteraciones del comportamiento asociadas al proceso migratorio que tienen
su expresion en problemas de salud y trastornos psicopatologicos. Al mismo
tiempo, se reconoce la falta de orientacion de las politicas migratorias y de
integracion social hacia el desarrollo y mantenimiento de las redes sociales de
apoyo a las comunidades extranjeras.

Kaplan (1997, 1998), desde una perspectiva etnografica, se centra en los
aspectos cotidianos de los extranjeros en Catalufna. Asi, los aspectos personales,
intimos y privados como son los comportamientos reproductivos, la salud
reproductiva y la alimentaciéon son los temas de su investigacion. Su perspectiva
bipolar, realizando el trabajo de campo tanto en Africa como en Catalufa, le
permiti6 el acercamiento a un conocimiento etnografico mas profundo de las
normas interiorizadas y sostenidas culturalmente, de los cambios que se estaban
produciendo en Africa y contrastarlo posteriormente con su aplicacion,
reinterpretacion, adaptaciéon y, por lo tanto, también cambios que se producen en
la sociedad de destino. Los resultados de su investigacion muestran en un primer
momento la reproduccion de modelos culturales de origen con embarazos
inmediatos a la reunificaciéon familiar. Es decir, las personas procedentes de Africa
Subsahariana son, en su mayoria, hombres. Estos, una vez que tienen su
situaciéon laboral, residencial y legal consolidada, traen a sus mujeres de sus
paises de origen. Por lo tanto, la migracion de las mujeres, segin plantea la
autora, no es una migracion voluntaria sino que se produce como un proceso de
reagrupacion familiar. Nada mas llegar las mujeres se quedan embarazadas para
recuperar el tiempo que han estado separados. Reflexiona Kaplan sobre la
“aculturacion”, que forma parte de un proceso mas amplio y a mas largo plazo de
experimentacion y aprendizaje en su situacion de readaptacion e integracion en la
sociedad de destino. Si realmente se quieren hacer estudios sobre integraciéon
social, concluye Kaplan, no tenemos que quedarnos solamente en los niveles
legislativos, laborales o de vivienda ya que la aculturacién se produce de una
manera selectiva. Las mujeres extranjeras, por ejemplo, realizan, a pesar de los
estereotipos donde se victimiza a la mujer, un enorme esfuerzo e integracion.

Relacionado con el analisis critico del discurso, los trabajos de Bafion

(2002, 2003) interpreta un amplio corpus de los medios de comunicaciéon
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espanoles referidos a temas de procesos migratorios con las herramientas que le
brinda la psicologia social, la sociologia, la linglistica y la ética para averiguar las
estrategias argumentativas y los efectos ideolégicos que se descubren en el
discurso sobre extranjeros. En sus ultimos estudios, Banon (2007a, 2007D)
contintia profundizando en las cuestiones de representacion y categorizacion de
los extranjeros con pocos recursos en las actuales sociedades multiculturales.
Pero anterior fue el trabajo de Martin Rojo y van Dijk (1998) que analiza algunas
caracteristicas del discurso del ex Ministro del Interior, Jaime Mayor Oreja, en el
que defiende y argumenta la decision de su Ministerio de expulsar a 103
africanos. En este trabajo se examinan tanto las estructuras léxicas, sintacticas y
retoricas como la propia formulacion de la argumentacion del Ministro. Analizados
los diferentes planos de la legitimacion y sus discursos, los autores estudian las
estrategias empleadas por Mayor Oreja para justificar su decision basada en la
idea de la vision negativa del “otro” y la valoracion positiva del “nosotros”. Por su
parte, el trabajo de Ribas Bisbal (2000) -inspirado en los estudios de van Dijk que
relacionan discurso, ideologia y cogniciéon social- se centra en los discursos
parlamentarios catalanes. Su estudio analizé las cuestiones preguntadas por
lideres politicos catalanes a los miembros de un grupo sobre la situacién de los
trabajadores extranjeros en Cataluna. Otros trabajos se centran en el analisis de
los discursos en torno a los procesos migratorios a través de tres campos: medios
de comunicacion, parlamentos y el de las administraciones, es el caso del estudio
coordinado por Zapata Barrero y van Dijk (2007). Asimismo, el libro coordinado
por Igartua y Muiiz (2007) o el trabajo de Fuente (2006) desarrollan el papel de
los medios de comunicaciéon en relaciéon con los procesos migratorios actuales en
la sociedad espanola.

En cuanto a trabajos que relacionan procesos migratorios y escuela,
contamos con los de Vila (1999) que examina las condiciones necesarias para que
los alumnos extranjeros adquieran las lenguas en la sociedad de acogida. Por otra
parte, relacionado con el tema de estos procesos migratorios y escuela son
importantes los proyectos de investigacion en curso de Unamuno (2003) y
Nussbaum y Unamuno (2006).

Para concluir este apartado, resultan interesantes los trabajos
interdisciplinares que reflejan el proceso migratorio actual vinculado con
expresiones culturales, sociales o, incluso, de la traduccion en el ambito
intercultural. Aqui debemos citar las Actas del III Simposio Internacional

Traduccion, Texto e Interferencias coordinadas por Perdu y otros (2006).
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1.7 Conclusiones parciales

Este capitulo ha sintetizado las lineas tedricas mas destacables empleadas
durante la recogida, tratamiento y posterior analisis de los datos obtenidos. El
marco conceptual de este estudio se ha orientado al examen exhaustivo de los
usos lingliisticos contextualizados en el contexto investigado.

Como analistas del discurso, con wuna clara perspectiva critica y
comprometida, hemos aplicado las unidades de analisis (evento de habla, turno,
intervencion, intercambio o secuencia, por citar algunos) tomadas de diferentes
disciplinas (etnografia del habla, analisis de la conversacion, sociolinglistica
interaccional o interaccionismo simbdlico) para configurar un universo conceptual
que nos permitiera realizar una observaciéon, caracterizacion, descripcion y
analisis de las formas de interaccion comunicativa en el centro de salud
estudiado.

Por una parte, el método etnografico nos ha permitido indagar en las
especificidades del uso del lenguaje entre proveedores espafoles y usuarios
extranjeros de diversa procedencia en la recepcion y en la oficina de atencion al
usuario del citado centro sanitario. En este contexto, se hace hincapié sobre cémo
las practicas discursivas tienen lugar, son interpretadas, reproducidas,
mantenidas o cambiadas.

Por otra parte, el analisis de los indicios de contextualizaciéon, concepto
clave de esta tesis, nos permite esclarecer como se construyen las intervenciones
de los participantes, como se negocia el significado de sus intercambios y se
acuerda el sentido conversacional. Asimismo, mediante el examen de los indicios,
se delimitan las secuencias interaccionales y se acotan las estrategias y recursos
verbales y no verbales empleados durante el desarrollo discursivo.

Esta linea de investigacién nos lleva, al mismo tiempo, a dilucidar como la
institucion sanitaria, encargada de facilitar el acceso a wunos servicios
fundamentales del Estado de bienestar, realiza la incorporacion de estos colectivos

a la institucion y, por extension, a la propia sociedad de acogida.
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CAPITULO 2

2.0 Introduccion

Este capitulo proporciona un amplio marco de contextualizacién del proceso
migratorio en la Espana actual. Esta informacién ayuda a situar en una realidad
histérico-social, politico-juridica, econémica, cultural y religiosa el trabajo de
campo realizado en el centro de salud de Barcelona.

Asi, este capitulo se estructura en once apartados. En el primero se
examinan los fenomenos migratorios en Espania y Europa desde una perspectiva
histérica. El segundo apartado, que aporta datos mas especificos, ofrece los
ultimos datos estadisticos sobre extranjeros en Espana, Cataluia y Barcelona. En
tercer lugar, se hace un recorrido politico y legal de todas las Leyes de Extranjeria
en Espana. El cuarto apartado relaciona el impacto del proceso migratorio con el
desarrollo econémico de Espana. En quinto lugar, nos centramos en la
incorporacion de los extranjeros en el Sistema Sanitario. Asi, se comentan los
requisitos que éstos necesitan para ser atendidos en los centros de salud y la
legislacion concreta en materia sanitaria.

En sexto lugar, se analiza el papel de la Administracion Pablica en materia
de Extranjeria, es decir, las politicas que llevan a cabo, competencias, planes de
integracion, financiacion y ayudas. Después, en séptimo lugar, se observa la
intervencion de Sindicatos, Empresarios, ONGs y Asociaciones en el proceso
migratorio. En octavo lugar, se presta atencion a la implantacién y consolidaciéon
en nuestro pais de otras confesiones religiosas, asi como del impacto en la opinién
publica espanola. En noveno lugar, se analiza la presencia e imagen de los
extranjeros en los medios de comunicacion y después se hace hincapié en los
medios creados por los propios extranjeros para la difusién de sus costumbres,
tradiciones y necesidades como colectivo. En décimo lugar, nos centramos en la
reflexion que han hecho de la multiculturalidad y del fenomeno migratorio los
creadores artisticos, con especial atenciéon al cine y a la produccion musical. Y,
por ultimo, se cierra este capitulo con unas conclusiones parciales que sintetizan

el impacto del proceso migratorio en los multiples contextos de la Espana actual.

2.1 La vision histérica del fené6meno migratorio en Espafia y Europa

El tema de las migraciones ni es reciente ni es exclusivo en el ambito espafiol y
europeo. Siempre han existido movimientos migratorios por diversas razones
(econémicas, politicas, religiosas, étnicas, medioambientales o sociales) y en
diferentes paises del mundo. Asi, una adecuada aproximacién a este fenémeno

parte de su consideracion como un hecho social profundamente ligado a la
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historia de la humanidad. Al tiempo, el proceso de poblamiento y repoblamiento
del planeta tiene una historia singular.

Desde las grandes migraciones del 1200 a.C., los movimientos de poblacion
en el siglo V a la caida del Imperio Romano, el crecimiento de la poblacién
americana en los siglos XV-XVII, la necesidad de mano de obra durante la
Revoluciéon Industrial en el siglo XVIII, o la expansion del imperialismo con la
consiguiente emigracion europea en los siglos XIX y XX, los procesos migratorios
han sido constantes y particularmente diferentes. En Europa, por citar un ejemplo
concreto, la poblacion se incrementé de 145 millones en 1750 a 400 millones en
1900. Tampoco se puede olvidar el fenomeno del esclavismo que desplaz6 de
forma forzosa a casi dos millones y medio de personas al comenzar el siglo XIX. Si
bien, la ONU considera que hoy existen cerca de 250 millones de nuevos esclavos
en todo el mundo en los que se incluyen sirvientes, niflos trabajadores, o trafico
de personas para explotacion econémica. Un ejemplo lo tenemos muy cerca, las
mafias que llevan a los extranjeros africanos a las costas andaluzas y canarias,
dejandolos en muchos casos abandonados a su suerte en el mar.

Hoy en dia el sistema capitalista mundial agudiza las divisiones entre
paises ricos y pobres, asi como las desigualdades dentro de los propios Estados.
Los actuales movimientos de poblacién emigrante combinan algunos de estos
elementos: rentas bajas o muy bajas, imposibilidad de acceder a una propiedad,
nivel de paro alto o muy alto, inestabilidad econémica, grandes niveles de pobreza,
alta presion demografica, discriminacién, estado de inseguridad institucional,
falta de protecciéon personal y social, terrorismo, violacion de los derechos
humanos, fanatismo, intolerancia, persecucién politica, corrupcion generalizada,
inestabilidad politica, dictadura, totalitarismo, golpe de Estado, guerra, escasez de
recursos, desertizacion, contaminacion, o catastrofes naturales (Malgesini, 2002).

Al margen de estas caracteristicas, los distintos organismos
internacionales, como la ONU, apuntan a una estabilizacion de los flujos
migratorios internacionales. Por ello se busca desde los paises destino un proceso
migratorio “legal y ordenado”. En la Conferencia Mundial de Poblacion de la ONU
(El Cairo, 1994) se enfatizé el derecho de las personas a vivir dignamente en su
pais, pero dentro del conjunto de medidas de accion, los paises destino abogan
por la “prevencion” de varias de las causas fundamentales de los movimientos
migratorios. Entre las acciones se mencionan: aliviar de la pobreza, democratizar,
disuadir los conflictos internacionales e internos, garantizar los derechos de las
minorias étnicas o religiosas, reforzar el papel de las organizaciones
internacionales, promocionar los derechos de los migrantes documentados, y

fomentar la cooperacion entre los paises emisores y receptores.
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La Organizaciéon Internacional para las Migraciones (OIM) estima que 150
millones de personas (el 2,5 % de la poblacion mundial) viven fuera de su pais de
origen. Muchos no pueden ser contabilizados como extranjeros porque viven y
trabajan en situacion burocratica irregular (“sin papeles”) de manera temporal o
definitiva. La OIM define a estos extranjeros como personas que se instalan en un
pais extranjero para residir durantes mas de un afo. La ONU, a través de su
Division de Poblacién, sefiala que 75 millones de personas se encontraban en esta
situacion en 1965, 84 millones en 1975, 105 millones en 1985, 120 millones en
1990, y 175 millones en 2003. Para el afio 2050 se prevén 250 millones de
extranjeros en todo el mundo.

Las migraciones en Europa, desde una perspectiva historica, se pueden
caracterizar en tres frases. En la primera, iniciada antes de la II Guerra Mundial,
existe un importante éxodo. Se calcula que 60 millones de europeos emigraron a
EE.UU., Latinoamérica, o dentro de Europa. Después de la Segunda Guerra
mundial y hasta los afnos setenta, el punto de destino es el centro y norte de
Europa, que estaba reconstruyendo sus economias y necesitaban mano de obra
barata. La segunda fase comienza con la crisis del petréleo (1973) y hasta los afios
80. Los paises del sur, entre los que se encuentra Espana, que tradicionalmente
eran paises de origen, pasan a ser paises de destino, porque sus economias no se
ven tan afectadas como las de otros paises europeos. Por ultimo, la tercera fase
comienza con la caida del muro de Berlin y, por tanto, la mayor preocupacion son
los efectos de las migraciones de los paises del este y centro de Europa. En la
Europa actual, se calcula que los flujos de inmigracién expliquen el 70 % del
incremento de la poblacién de la Unién Europea.

Los datos de la Oficina Estadistica de la Uniéon Europea (Eurostat)
constatan que en Europa viven mas de 13 millones de extranjeros procedentes de
paises en vias de desarrollo33. Este dato representa el 3,6 % de la poblacion total.
Austria y Alemania, con un 8 y un 6,6 % se sitian a la cabeza de los paises
receptores de extranjeros. Segin los propios datos de Eurostat el crecimiento
natural de la poblacién europea se sitia en 266.000 personas, el mas bajo desde
la II Guerra Mundial, mientras que la entrada de extranjeros se calcula en
717.000 personas. La progresion de estos datos demuestra que para estabilizar la
poblacion Europa necesita mas de 44 millones de extranjeros desde este momento
y hasta 2050. Pero por otra parte, si la tasa media de fecundidad europea se sittia
en 1,44 por mujer, habria que incrementarlo hasta 2,1 para garantizar el

reemplazo generacional.

33 Datos ofrecidos en el informe de Lanzieri, Giampaolo y Veronica Corsini (2006): “Statistics in focus”,
Population and Social Conditions, n° 1.
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En el caso de Espana, de ser un pais emisor de emigrantes a pasado a ser
en las ultimas décadas un pais receptor de extranjeros. La emigracion en nuestro
pais durante la era moderna se desarroll6 en dos fases. La primera fase se inicia a
finales del siglo XIX y finaliza tras el “crack” de 1929. Casi 5 millones y medio de
espanoles fueron a América, principalmente Latinoamérica, de los cuales unos
700.000 personas volvieron. La segunda fase tuvo lugar en los afos sesenta y se
caracteriza por otra gran oleada emigratoria. Entre 1961 y 1973, casi medio
milléon de personas se marcharon al norte y centro de Europa. Estos paises se
constituyeron en “paises destino” por el fuerte crecimiento econémico, la
necesidad de mano de obra y la situacion de retroceso que vivia Espana.

La crisis del petroleo de 1973 marco el final de la emigracién espafnola
hacia Europa y el comienzo del regreso. En la etapa final del franquismo, la
llegada de la democracia a Espana y la definitiva incorporacion de Espafna a la
“comunidad internacional” trajo consigo un reequilibrio migratorio que se
prolongdé hasta la década de los noventa. En este mismo periodo histérico se
produce la transformacién de la economia espafola, el ingreso en la Unién
Europea y en la zona euro posteriormente. En esta situacién de extraordinario
dinamismo de la economia Espafa pasé a convertirse en pais de acogida para
extranjeros de diversos lugares. Desde 1986 comienza a haber un numero de
extranjeros cada vez mayor, constatandose un rapido ascenso entre 1990 y 1991
como consecuencia de los permisos de residencia concedidos al amparo de la Ley
de Extranjeria. Desde este momento y hasta la actualidad los datos estadisticos
nos muestran el aumento constante de extranjeros en nuestro territorio.

En el caso de Cataluna, esta comunidad ha sido tradicionalmente lugar de
confluencia de personas de diversa procedencia. En los anos sesenta fueron los
espanoles de diversas zonas geograficas (principalmente Andalucia, Extremadura
o Galicia) los que hicieron aumentar el saldo demografico y colaborar para el
crecimiento econémico. El saldo demografico entre 1950 y 1975 se calcula un
saldo demografico de 1,5 de habitantes. En los afnos ochenta, Cataluha pierde
habitantes fruto de la crisis econémica y el retorno de los espanoles llegados en
los afos sesenta. Asi, progresivamente van llegando trabajadores
extracomunitarios a Cataluna. Estos extranjeros extracomunitarios se han
instalado, en su mayoria, en la ciudad de Barcelona y en las comarcas mas
cercanas a la capital catalana (Lleida, Tarragona y Girona).

Desde el afio 2000 las aportaciones de los extranjeros ha dejado de ocupar
un lugar marginal en la dinamica demografica catalana para convertirse en un
elemento capital. En suma, con un bajo crecimiento natural y un saldo migratorio

negativo, la poblacion extranjera ha aumentado y contribuido de forma decidida al
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crecimiento demografico de Cataluna desde finales de los noventa. En la
actualidad, los flujos migratorios lejos de estabilizarse se han acelerado y
diversificado. Asi, segin las cifras del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales,
referente a los extranjeros con tarjeta de residencia en vigor, entre 2000 y 2005 el
numero de extranjeros ha pasado del 3,5 % al 6,9 % del total en Cataluna;
mientras los datos del Padréon municipal indican que al comenzar 2005 la

poblacion extranjera representa el 11,5 % de la poblacion en Cataluna.

2.2 Los datos de extranjeros en Espaifa, Cataluiia y Barcelona

En Espana los datos sobre el numero de extranjeros varian dependiendo del
organismo que los genere. El Instituto Nacional de Estadistica (INE) situa el
numero de extranjeros empadronados a 1 de enero de 2005 en 3.730.610 (casi el
8,5 % del total de empadronados)34. Por otra parte, segin los datos de los
extranjeros con tarjeta o autorizacion de residencia en vigor a 31 de diciembre de
2005, en Espana viven 2.738.932 de personas. Esto implica un incremento del
38,52 % respecto a diciembre de 2004. La cifra ha aumentado en 761.641 de
personas35. En cualquier caso, hay mas de un millébn de personas extranjeras
viviendo en Espana incluidas en el Padréon municipal pero que no poseen tarjeta
de residencia. Son los conocidos como “irregulares”, “indocumentados”, “ilegales”
o “sin papeles”. En la siguiente tabla tenemos una comparacion entre los datos de
extranjeros del Padrén municipal y los que tienen tarjeta de residencia desde 1996

hasta 2006:

Tabla 2.136
Numero total de extranjeros con tarjeta de residencia e
inscritos en el Padréon municipal de Espaiia (1996-2006)

Afo Total de extranjeros Total de extranjeros

con tarjeta de inscritos en el padron
residencia

2006 2.728.932 4.145.000

2005 1.977.291 3.730.610

2004 1.647.011 3.034.326

2003 1.324.001 2.664.168

2002 1.109.060 1.977.946

2001 895.720 1.370.657

2000 801.329 923.879

1999 719.647 748.953

1998 609.813 637.085

1997 538.984 -

1996 499.773 542.314

Fuente: INE, Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales

34 “Explotacion Estadistica del Padrén municipal a 1 de enero de 2005”, Instituto Nacional de Estadistica,
16/1/2006. http: / /www.ine.es/prensa/np403.pdf (consultada 22/3/06).

35 Informe “Extranjeros con tarjeta o autorizacion de residencia en vigor a 31 de diciembre e 2005”. Madrid,
2 de enero de 2006.

36 Los datos del Padron municipal del afio 2006 no saldran hasta enero de 2007. Por otra parte, nos hemos
podido recabar el dato del padron de 1997 porque la informacion no esta disponible en la pagina web de INE
(www.ine.es). Finalmente, los datos del Padron de 1996 corresponden al mes de mayo.
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Segun el padréon municipal3?, la poblacion residente en Espana alcanz6 la
cifra de 44.108.530 personas a 1 de enero de 2005, de las cuales 3.730.610
fueron de nacionalidad extranjera, como dijimos mas arriba. Asi, el numero total
fue superior en 910.846 personas a la del 1 de enero de 2004. Esta diferencia (del
2,1 %) se debi6, principalmente, a las inscripciones de extranjeros, que
aumentaron en 696.284 (un 22,9 %), mientras que las inscripciones de espafioles
se incrementaron en 214.562 personas (un 0,5 %).

Los extranjeros mas numerosos (ver tabla 2.2) fueron los marroquies
(511.294), seguidos de los ecuatorianos (497.799), los rumanos (317.366) y los
colombianos (271.239). Por otro lado, destacan los britanicos (227.187), los
argentinos (152.975) y los alemanes (133.588). El colectivo de extranjeros que mas
creci6 fue el rumano con 109.406 nuevos inscritos en el Padron, seguidos del
marroqui (90.738), britanico (52.377) y boliviano (45.602). También sobrepasan
las 20.000 entradas los chinos (25.233), los bulgaros (23.183), los colombianos
(22.345) y los argentinos (22.124). Por lo que respecta a los incrementos relativos,
los bolivianos aumentaron un 87,1 %, los rumanos un 52,6 %, los brasilefios un
44,5 % y los chinos un 40,4 %. Los mayores incrementos relativos entre las 20
nacionalidades mas numerosas correspondieron a los bulgaros, los ciudadanos
del Reino Unidos y los venezolanos. En la tabla 2.2 se presentan las veinte

nacionalidades mas numerosas a 1 de enero de 2005.

Tabla 2.2
Nacionalidades mas numerosas a 1 de enero de 2005
POBLACION A 1 DE ENERO POBLACION A 1 DE ENERO
DE 2004 DE 2005
Numero de % del total de Numero de % del total de
personas extranjeros personas extranjeros
Marruecos 420.556 13,86 511.294 13,71
Ecuador 475.698 15,68 497.799 13,34
Rumania 207.960 6,85 317.366 8,51
Colombia 248.894 8,20 271.239 7,27
Reino Unido 174.810 5,76 227.187 6,09
Argentina 130.851 4,31 152.975 4,10
Alemania 117.250 3,86 133.588 3,58
Bolivia 52.345 1,73 97.947 2,63
Italia 77.130 2,54 95.377 2,56
Bulgaria 69.854 2,30 93.037 2,49
China 62.498 2,06 87.731 2,35
Peru 68.646 2,26 85.029 2,28
Francia 66.858 2,20 77.791 2,09
Portugal 55.769 1,84 66.236 1,78

37 Los datos del Padréon deben tomarse con algunas reservas porque no todos los extranjeros sin papeles se
empadronan en su lugar de residencia, porque otros extranjeros empadronados no estan ya en Espaia,
porque errores administrativos permiten que un individuo esté empadronado en dos lugares al mismo
tiempo, porque muchas personas pueden aparecer empadronadas en el mismo domicilio, o porque
extranjeros que no estan o nunca han estado en Espafna a veces figuran en el padron. Hasta hace poco
tiempo, segin hemos comprobado en nuestras entrevistas y en reportajes de prensa, no habia demasiado
cuidado para subsanar los errores del padréon porque los ayuntamientos reciben dinero del Estado en
funcion de su poblacién. A pesar de todo, nuestro trabajo de campo etnografico nos demuestra que muchas
de las personas que accedian a los servicios sanitarios lo hacian con la hoja de empadronamiento y sin
tener tarjeta de residencia.
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Ucrania 52.748 1,74 65.667 1,76

Rep. Dominicana 47.973 1,58 57.134 1,53

Brasil 37.448 1,23 54.115 1,45

Venezuela 38.718 1,28 49.206 1,32

Argelia 39.425 1,30 46.278 1,24

Cuba 39.674 1,31 45.009 1,21

Total 3.034.326 100,0 3.730.610 100,0
Fuente: INE

Las comunidades autonomas que contabilizaron los mayores aumentos de
poblacion entre el 1 de enero de 2004 y el 1 de enero de 2005 fueron Cataluna
(con un aumento de 181.887 personas), Andalucia (con 162.281), Madrid (con
159.314) y la Comunidad Valenciana (con 149.145) (ver tabla 2.3). Por otro lado,
las que menos crecieron, ademas de Ceuta (aumenté en 622 personas) fueron
Asturias (2.874), Cantabria (7.525), La Rioja (7.531), Extremadura (8.593) y
Navarra (8.738). En Melilla la poblacién disminuyé en 2.528 personas. En
términos relativos, los mayores incrementos de poblaciéon se produjeron en la
Comunidad Valenciana (3,3 %), Murcia (3,2 %) e Islas Baleares (2,9 %). Los
menores aumentos se dieron en Asturias (0,3 %), Galicia (0,4 %) y Pais Vasco (0,5
%). Melilla, por su parte, descendi6 un 3,7 %. Se puede comprobar como los datos
reflejan que el aumento de poblacion se produce en Madrid, Cataluna y en la
costa del Mediterraneo. Por otro lado, las comunidades del interior y del norte, en

general, pierden peso poblacional en el conjunto del territorio.

Tabla 2.3
Poblacion total y poblacién extranjera por Comunidades Auténomas

POBLACION TOTAL EXTRANJEROS
1 enero de 2004 1 enero de 2005
126(;‘;;0 12%1550 varia. numero % res. numero % res. variac.
(%) personas pobla. personas  pobla. (%)

Andalucia 7.687.518 7.849.799 2,11 321.570 4,18 420.207 5,35 30,67
Cataluna 6.813.319 6.995.206 2,67 642.846 9,44 798.904 11,42 24,28
Madrid 5.804.829 5.964.143 2,74 664.255 11,44 780.752 13,09 17,54
Com. Valenciana 4.543.304 4.692.449 3,28 464.317 10,22 581.985 12,40 25,34
Galicia 2.750.985 2.762.198 0,41 58.387 2,12 69.363 2,51 18,80
Castilla y Leon 2.493.918 2.510.849 0,68 71.300 2,86 91.318 3,64 28,08
Pais Vasco 2.115.279 2.124.846 0,45 59.166 2,80 72.894 3,43 23,20
Canarias 1.915.540 1.968.280 2,75 185.781 9,70 222.260 11,29 19,64
Cast. La Mancha 1.848.881 1.894.667 2,48 88.858 4,81 115.223 6,08 29,67
Murcia 1.294.694 1.335.792 3,17 132.918 10,27 165.016 12,35 24,15
Arag()n 1.249.584 1.269.027 1,56 77.545 6,21 96.848 7,63 24,89
Extremadura 1.075.286 1.083.879 0,80 20.066 1,87 25.341 2,34 26,29
Asturias 1.073.761 1.076.635 0,27 22.429 2,09 26.797 2,49 19,47
Islas Baleares 955.045 983.131 2,94 131.423 13,76 156.270 15,90 18,91
Navarra 584.734 593.472 1,49 43.376 7,42 49.882 8,41 15,00
Cantabria 554.784 562.309 1,36 16.364 2,95 20.547 3,65 25,56
Rioja 293.553 301.084 2,57 24.988 8,51 31.075 10,32 24,36
Ceuta 74.654 75.276 0,83 2.863 3,84 3.037 4,03 6,08

Melilla 68.016 65.488 -3,72 5.874 8,64 2.891 4,41 -50,78
Total Espaia 43.197.684  44.108.530 2,11 3.034.326 7,02 3.730.610 8,46 22,95

Fuente: INE
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El 7 % fue la proporcién de crecimiento de extranjeros a 1 de enero de
2004, pero a 1 de enero de 2005 se situd en el 8,5 %. En las Islas Baleares los
extranjeros representaron el 15,9 % de la poblacion empadronada. Después le
sigui6 Madrid (13,1 %), Comunidad Valenciana (12, 4 %), Murcia (12, 4 %),
Cataluna (11,4 %), Canarias (11,3 %) y La Rioja (10,3 %). Por otro lado, las
comunidades con menor proporciéon de extranjeros fueron Extremadura (2,3 %),
Asturias (2,5 %), Galicia (2,5 %), Pais Vasco (3,4 %), Castilla y Leon (3,6 %) y
Cantabria (3,7 %). Las comunidades auténomas donde se produjo un mayor
aumento de extranjeros durante el afio 2004, en términos absolutos, fueron
Cataluna (156.058), Comunidad Valenciana (117.668), Madrid (116.497) y
Andalucia (98.637). Por su parte, los menores aumentos se dieron en Cantabria
(4.183), Asturias (4.368), Extremadura (5.275), La Rioja (6.087) y Navarra (6.506).
La poblacién extranjera de Ceuta aumenté tan solo en 176 personas y la de
Melilla disminuy6 en 2.938.

Sin embargo, en términos relativos la situacion fue ligeramente distinta.
Las comunidades con mayor aumento de la concentraciéon de extranjeros fueron la
Comunidad Valenciana que aumento6 un 2,2 %, Islas Baleares (2,1 %), Murcia (2,1
%) y Cataluna (1,9 %), seguidas de La Rioja (1,8 %), Madrid (1,7 %) y Canarias
(1,6 %). Por el contrario las comunidades con menores aumentos fueron Galicia
(0,4 %), Asturias (0,4 %), y Extremadura (0,5 %), ademas de Ceuta (0,2 %). Melilla,
por su parte, disminuy6 un 4.2 %. Asi se confirma que la zona mediterranea y
Madrid atraen el mayor porcentaje de poblacion extranjera.

De los municipios con mas de 10.000 habitantes, los de la provincia de
Alicante presentaron mayor concentracion de extranjeros. Destacan Rojales,
Teulada, Calpe, Javea y L’Alfas del Pi. De los once municipios con porcentajes
superiores al 40 % nueve son de Alicante. Les siguen, entre lo que tienen mayor
porcentaje de extranjeros, dos municipios de Santa Cruz de Tenerife (Santiago del
Teide y Adeje) y munipios de Las Palmas de Gran Canaria. También destacan los
municipios de Malaga (cinco con mas del 25 % de extranjeros) y los de Girona
(tres con mas del 25 %), Murcia y Almeria.

Por otro lado, entre los municipios con mas de 1.000 extranjeros
empadronados, los que presentaron mayor porcentaje de poblacion extranjera
entre 65 y mas anos fueron también de la provincia de Alicante. Los dos primeros
fueron Els Poblets y Calpe, ambos con mas del 37 % de extranjeros de 65 o mas
anos. Si se consideran los 26 municipios con mas del 20 % de los extranjeros de
65 afnos o mas, 15 de ellos pertenecen a la provincia de Alicante. Les siguen los
municipios de Malaga y los de Santa Cruz de Tenerife. En Malaga hay dos

municipios entre los 14 con porcentajes superiores al 25 % y dos mas entre los 26
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con porcentajes superiores al 20 %. Entre los 26 municipios con mas del 20 % de
extranjeros de 65 y mas afios hay tres de Almeria y uno de Granada.

La poblacion extranjera entre 16 y 64 afnos, es decir, la que se encuentra
en edad de trabajar, fue mayoritaria en todos los municipios y representé el 80,1
% del total de los extranjeros a nivel nacional. Los mayores porcentajes de
extranjeros entre 16 y 64 anos aparecieron en las provincias de Huelva, Valencia y
Ciudad Real. También figuraron en Albacete, Zaragoza, Toledo, Tarragona, La
Rioja, Madrid, Murcia o Castellon. Asi, 22 municipios pertenecen a provincias
costeras (Levante y Andalucia) y 31 son provincias de interior.

Por otro lado, los municipios con mayor porcentaje de extranjeros menores
de 16 anos fueron de las cuatro provincias catalanas. De los 11 primeros en los
que esta franja de edad supone mas del 23 % del total de la poblaciéon siete
pertenecen a esta comunidad autéonoma (sobre todo Girona y Barcelona). El resto,
uno pertenece a Murcia, dos a Caceres y uno a Almeria. De los 53 municipios de
Espana con porcentajes de extranjeros menores de 16 afios superiores al 20 %, 31
de ellos se encuentran en Cataluna. El resto estd muy repartido entre Murcia,
Caceres, Islas Baleares, Almeria, Alicante o Madrid. Comprobemos estos datos en
la tabla 2.4 donde aparecen los cinco municipios con mayor porcentaje de

extranjeros menor de 16 afnos:

Tabla 2.4
Municipios con mas de 1.000 extranjeros y mayor porcentaje de menores de 16 aiios

Extranjeros % Respecto

Provincias Municipios Poblacién a Namero de con menos al total de

1-1-2005 extranjeros de 16 aiios extranjeros
Girona Banyoles 16.938 2.972 872 29,34
Murcia La Unién 15.599 1.151 305 26,50
Barcelona Manlleu 19.488 3.548 922 25,99
Barcelona Torello 13.008 1.146 291 25,39
Girona Olot 31.271 4.503 1.138 25,27
Total 44.108.530 3.730.610 564.741 15,14

Fuente: INE

Por provincias, la mas poblada por extranjeros es Madrid con el 20,92 % de
la poblacion total, le sigue Barcelona con el 15,25 % y en tercer lugar Alicante con
8,62 %. Muy cerca de estas provincias se sitian Valencia con el 5,21 %, Malaga
con el 4,86 % y Las Palmas con el 2,91 %. El numero de extranjeros exacto junto

al porcentaje de la poblacion lo podemos ver en la siguiente tabla:
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Tabla 2.5
Extranjeros inscritos en el Padron por provincias (2005)

Provincia Nimero de extranjeros % poblacién
Madrid 780.752 20,92
Barcelona 569.305 15,25
Alicante 321.640 8,62
Valencia 194.707 5,21
Malaga 181.589 4,86
Las Palmas 108.793 2,91
Resto Espafa 1.573.824 42,18
Total 3.730.610 100,0

Fuente: INE y elaboracion propia

En cuanto a Cataluia, el reparto de extranjeros por provincia nos indica
que la mas poblada con 569.305 es Barcelona, seguida a mucha distancia por
Girona con 100.367. En tercer y cuarto puesto se encuentra Tarragona y Lleida
con 84.088 y 45.144 respectivamente. La comparacion de estos datos con los del

afno anterior los tenemos en la siguiente tabla:

Tabla 2.6
Nuamero de extranjeros en Cataluia (2004 y 2005)

Provincia Nimero de extranjeros Niumero de extranjeros
1-1-2004 1-1-2005
Barcelona 469.236 569.305
Girona 79.133 100.367
Lleida 31.370 45.144
Tarragona 63.107 84.088
Total 642.107 798.904

Fuente: Departamento de Estadistica, Ayuntamiento de Barcelona

En cuanto a los datos referidos a la ciudad de Barcelona, facilitados por el
Departamento de Estadistica del Ayuntamiento de Barcelona en 200638 (ver tabla
2.7), encontramos que el grupo de mayor volumen son los ecuatorianos (31.423),
seguidos de peruanos (16.115), marroquies (15.522), colombianos (14.616),
paquistanies (14.251), argentinos (13.265) y chinos (11.632). Finalmente, después
del colectivo boliviano (11.495) encontramos a otro grupo de latinoamericanos: los
dominicanos (7.697) y, finalmente, filipinos (6.660). Seis de los diez grupos con
mayor volumen de extranjeros proceden de paises latinoamericanos. Y en datos
comparativos entre 1996 y 2006, observamos como los que mas han crecido son
los bolivianos (38,3 %), los chinos (22,1 %) y los paquistanies (18,8 %). No
obstante, los que menos han crecido han sido los colombianos (4,9 %) y los
filipinos (2,9 %), aunque el grupo que ha descendido ha sido los marroquies (-1,3
%).

38 La pagina web es: www.bcn.es/estadistica
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Tabla 2.7
Extranjeros no comunitarios en Barcelona (1996-2006)

(%) Tasa

Pais 1996 2001 2002 2003 2004 2005 2006 crecimiento

2005-2006
Ecuador 202 8.204 17.975 26.891 32.946 31.828 31.423 -1,3
Pert 2.094 6.879 8.646 10.964 13.163 15.037 16.115 7,2
Marruecos 3.196 7.165 9.751 11.985 13.594 14.508 15.522 7,0
Colombia 703 4.708 9.616 12.429 13.307 13.935 14.616 4,9
Paquistan 614 3.405 6.112 9.944 10.198 11.997 14.251 18,8
Argentina 1.871 2.504 4.547 9.516 11.437 12.439 13.265 6,6
China 804 2.460 3.303 5.272 7.195 9.524 11.632 22,1
Bolivia 110 583 1.116 2.455 4.810 8.314 11.495 38,3
R. Domin. 1.066 4.136 5.031 5.947 6.777 7.218 7.697 6,6
Filipinas 1.854 3.176 3.859 4.903 5.871 6.470 6.660 2,9

Fuente: Departamento de Estadistica, Ayuntamiento de Barcelona

El reparto por continentes (ver tabla 2.8) indica que los extranjeros de
Ameérica son los mas numerosos en Barcelona (131.694 personas), seguido de
Europa (63.195 personas) y Asia (42.507). Africa se encuentra en cuarto lugar
(22.336 personas) y Oceania en quinto (326 personas). La tasa de crecimiento
desde 1996 hasta 2006 nos indica que el colectivo que mas ha crecido es el
europeo (19,6 %), el oceanico (15,6 %) y el asiatico (15,5 %). Situandose en cuarto

y quinto lugar se encuentra el americano (9,6 %) y el africano (7,3 %)

respectivamente.
Tabla 2.8
Extranjeros en Barcelona por continentes (1996-2006)
(%) Tasa

Continente 1996 2001 2002 2003 2004 2005 2006 crecimiento

2005-2006
Europa 9.407 16.286 22.924 33.111 44.483 52.835 63.195 19,6
Asia 5.576 12.175 17.934 26.412 30,954 36.810 42.507 15,5
Africa 4.044 10.044 13.893 17.002 19.321 20.818 22.336 7,3
América 10.213 35.378 58.944 86.364 107.517 120.197 131.694 9,6
Oceania 76 99 114 157 214 282 326 15,6
Apatridas 38 37 - - - - - -
Total 29.354 74.019 113.809 163.046 202.489 230.942 260.058 12,6
% poblac. 1,9 4,9 7,6 10,7 12,8 14,2 15,9

Fuente: Departamento de Estadistica, Ayuntamiento de Barcelona

Ahora bien, la oficina de atencion al usuario en la que hemos realizado
nuestro estudio esta situada en el distrito uno de Barcelona: Ciutat Vella. En este
distrito, que concentra la mayor parte de la poblacion extranjera, ya que se
contabilizan 40.952 ciudadanos extranjeros, lo que representa un 15,7 % del

numero total de ciudadanos foraneos de la ciudad de Barcelona (ver mapa de

Barcelona, figura 2.1):
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Figura 2.1
Mapa de Barcelona3®

Barcelonat® se divide en diez distritos (ver tabla 2.9). El Eixample se situa

en primer lugar en cuanto al numero de extranjeros (44.366 personas), seguido

por Ciutat Vella (40.952 personas) que ha sido el distrito que tradicionalmente ha

tenido mayor numero de extranjeros. En tercer lugar encontramos Sants-Monjuic

con 32.717 personas y Sant Marti, en cuarto lugar, con 29.745. El distrito con

mayor crecimiento ha sido Eixample con 17,1 %, desbancando a Ciutat Vella con

15,7 % que en 2004 superaba a Eixample en 600 personas. Por su parte, Sants-

Monjuic con una tasa de crecimiento del 12,6 %. Para revisar el resto de reparto

poblacional de extranjeros por distritos desde 2003 hasta 2006 presentamos la

siguiente tabla:

Tabla 2.9

Poblacion extranjera por distritos (2003-2006)

Distrito 2003 % 2004 % 2005 % 2006 %
Ciutat Vella 30.834 18,9 35.165 17,4 38.045 16,5 40.952 15,7
Eixample 27.741 17,0 34.568 17,1 39.616 17,2 44.366 17,1
Sants- 20.002 12,3 24.969 12,3 28.352 12,3 32.717 12,6
Monjuic
Les Corts 6.060 3,7 7.370 3,6 8.340 3,6 9.359 3,6
Sarria-

Sant Gervasi 10.519 6,5 13.208 6,5 14.949 6,5 16.318 6,3
Gracia 10.206 6,3 13.302 6,6 15.326 6,6 17.156 6,6
Horta-

Guinardé 11.538 7,1 14.558 7,2 16.688 7,2 18.998 7,3
Nou Barris 12.575 7,7 16.491 8,1 19.307 8,4 22.812 8,8
Sant Andreu 9.703 6,0 12.085 6,0 14.135 6,1 16.433 6,3
Sant Marti 17.179 10,5 21.702 10,7 25.639 11,1 29.745 11,4
no consta 6.689 4,1 9.071 4,5 10.545 4,6 11.202 4,3
Barcelona 163.046 100,0 202.489 100,0 230.942 100,0 260.058 100,0

Fuente: Departamento de Estadistica, Ayuntamiento de Barcelona

39 Extraido de la pagina web del Ayuntamiento de Barcelona: www.bcn.es. Pintado de negro esta el distrito

1: Ciutat Vella.
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El perfil de la poblacion extranjera en Ciutat Vella (ver tabla 2.10) indica
que de un total de 40.952 (el 15,7 % de la poblacion total), un 60,9 % son
hombres y el 39,1 % son mujeres. La media de edad es de 31,2 afos y las
principales nacionalidades son los paquistanies (15,6 %), marroquies (10,9 %) y
filipinos (10,0 %).

Tabla 2.10
Perfil de la poblacion extranjera en Ciutat Vella

Distrito Poblaciéon extranjera Sexo Edad Principales
Namero % % Hombres % Mujeres media nacionalidad.

Nacionalidad %

Ciutat 40.952 15,7 60,9 39,1 31,2 Paquistan 15,6

Vella Marruecos 10,9
Filipinas 10,0

Barcelona 260.058 100,0 52,6 47,4 31,6 Ecuador 12,1
Perua 6,2
Marruecos 6,0

Fuente: Departamento de Estadistica, Ayuntamiento de Barcelona

Como apuntdbamos en la tabla 2.10, el colectivo mas numeroso es el
paquistani (6.377 personas), seguido del marroqui (4.468 personas), el filipino
(2.649 personas) y el ecuatoriano (2.649 personas). En cuarto lugar se encuentra
el colectivo italiano (2.102 personas). Recordemos que muchos extranjeros
argentinos tienen pasaporte italiano. En quinto lugar los argentinos que suman
1.661 personas. Para revisar el resto de colectivos por barrios se puede ver la

siguiente tabla:

Tabla 2.11
Principales nacionalidad en Ciutat Vella*!

Pais Ciutat Vella Barceloneta Parc Gotic Raval
Paquistan 6.377 284 486 494 5.113
Marruecos 4.468 585 1.223 406 2.254
Filipinas 4.097 20 263 254 3.560
Ecuador 2.649 345 403 180 1.721
Italia 2.102 285 612 535 670
Argentina 1.661 201 487 412 561
Bangla Desh 1.367 9 12 36 1.310
Rep. Domin. 1.360 81 525 114 640
Francia 1.262 135 395 315 417
Colombia 1.102 178 226 166 532
China 1.055 72 453 178 352
India 961 34 101 72 754
Total 40.952 4.005 8.258 5.604 23.085
% poblacion 38,5 24,7 34,9 31,7 47,2

Fuente: Departamento de Estadistica, Ayuntamiento de Barcelona

41 El distrito de Ciutat Vella se divide en cuatro barrios: Barceloneta, Parc, Gotic y Raval.
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Después de haber visto los datos sobre el ntumero de extranjeros en
Espana, Catalufia y Barcelona, pasamos a examinar el marco politico,

administrativo y juridico-legal del proceso migratorio en nuestro pais.

2.3 El marco politico, administrativo y juridico-legal de los extranjeros

El marco legal sobre extranjeria ha evolucionado tan rapido como los
cambios politicos, sociales y culturales en la Espana de los ultimos tiempos.
Durante la etapa de la dictadura franquista, grupos de espafoles emigraron a
diversos paises de Europa para conseguir una mejora en sus vidas. Estos
movimientos migratorios quedaron regulados en la Ley de Emigraciéon de 1971.
Sin embargo, la situacion de los extranjeros que venian a Espafia para vivir vieron
regulada su situaciéon con la Ley de 30 de diciembre de 1969, que equiparaba los
derechos de los trabajadores extranjeros que vivian en Espafa con los derechos de
los trabajadores espafoles en materia de relacion laboral e inclusién en el Sistema
Nacional de Seguridad Social. Mas tarde, en 1974 un Real Decreto regularia los
permisos de trabajo y residencia.

Con las primeras elecciones generales libres desde 1936 (15 de junio de
1977), con la llegada de la Constitucion Espafiola en 1978 y con el desarrollo
democratico de nuestro pais, mejoraron las condiciones de vida con el
consiguiente aumento del flujo de extranjeros que querian vivir y trabajar en
Espana. El Real Decreto de 1978 reguld la concesion de los permisos de trabajo,
aunque el fenémeno crecia y cobraba mas importancia al tiempo que diversas
voces pedian la promulgaciéon de una ley en materia de extranjeria.

La regulacion actual en materia de Extranjeria se basa, en lineas generales,
en diversos tratados internacionales como La Declaracion Universal de Derechos
Humanos de Naciones Unidas (1948) que propugna los derechos personales
basicos: dignidad de la persona, igualdad de derechos, la no discriminacion o el
derecho a circular libremente. También es de vital importancia El Tratado de
Amsterdam de 2 de octubre de 1997 que establece la Libre Circulacion en Europa
y, por otra parte, el Consejo Europeo de Tampere (1999) que insta a la
colaboracién entre paises en materia de Extranjeria.

La necesidad en Espana de dar una respuesta uniforme, estructurada y
organizada al fenémeno migratorio parte de la propia Constitucion Espana de
1978 que establece en el articulo 13 que “los extranjeros gozaran en Espana de
las libertades publicas que garantiza el Titulo I, en los términos que establezcan
los tratados y la ley”. Al mismo tiempo, el articulo 10 recoge que “la dignidad de la

persona, los derechos inviolables que le son inherentes, el libre desarrollo de la
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personalidad y el respeto a la ley, y a los derechos de los demas son fundamento
del orden politico y de la paz social”. Si partimos de la propia Constitucion

Espafiola, las leyes basicas en materia de Extranjeria han sido:

1. Ley Organica 7/1985 sobre derechos y libertades de los extranjeros, de
1 de julio de 1985.

2. Ley Organica 4/2000 sobre derechos y libertades de los extranjeros en
Espafna y su integracion social, de 11 de enero de 2000. Modificada por
la Ley Organica 8/2000, de 22 de diciembre de 2000; la Ley Organica
11/2003, de 29 de septiembre de 2003; la Ley Organica 14/2003, de 20
de noviembre de 2003; y el Real Decreto de 30 de diciembre de 2004.

Podemos dividir las respuestas legislativas al fenémeno migratorio en tres
etapas: inicialmente (Ley 7/1985) la preocupacién es controlar y contener los
flujos migratorios porque todavia el proceso migratorio es visto como un fenémeno
que afecta al resto de paises europeos y se debe contribuir a su regulacién. Por
ese motivo se busca en esta Ley fomentar el sistema de sanciones. Desde 1990
comienza un segunda etapa marcada por la toma de conciencia de la presencia
estable de extranjeros en Espafia y se abordan las primeras medidas de gestion de
esa presencia como el Plan Nacional de integracién y participacion de los
inmigrantes de 1994, la reforma del reglamento de la ley en 1996 y sucesivos
procesos de regulacion. La Ley 4/2000 y siguientes, con la salvedad de la 8/2000,
plantea como su principal objetivo la integracion social de los extranjeros y a esos
efectos se amplian los derechos de los extranjeros al mismo tiempo que se
mantiene el modelo de extranjero econémico/trabajador de temporada.

El Partido Socialista Obrero Espanol (PSOE) en 1981, un afo ante de ganar
las elecciones, envi6 al congreso un proyecto de Ley en materia de Extranjeria. En
1982 gana las elecciones después del desplome de la Union de Centro
Democratico (UCD) de Landelino Lavilla que s6lo obtuvo 11 escanos (6,7 %) de los
168 (34,8 %) que habia obtenido con Adolfo Suarez en 1979. El PSOE de Felipe
Gonzalez obtiene 202 escanos (48,11 %) y Alianza Popular (AP) se convierte en la
segunda fuerza politica con 107 escanos (26,36 %). Tres afios después, en abril de
1985 se aprueba en el Parlamento la Ley Organica sobre Derechos y Libertades de
los Extranjeros residentes en Espana, la primera Ley de Extranjeria de nuestro
pais.

Las organizaciones sociales calificaron esta Ley como la mas dura de
Europa. En este momento Espafa estaba muy preocupada por cumplir todas las

condiciones para su ingreso en la Unién Europea, asi endurecié al maximo esta
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ley para no convertirse en una puerta de entrada de extranjeros al continente
europeo. Esa ley era la mas restrictiva en materia de derechos y libertades,
aunque ya otorgaba a los extranjeros los derechos contenidos en el Titulo I de la
Constitucion. Esta Ley no consigui6 los resultados que perseguia, por lo que esta
Ley no frené la denominada “inmigracion ilegal”.

El PSOE vuelve a ganar las elecciones en 1986, 1989 y 1993, esta ultima
vez sin mayoria absoluta. Durante estas legislaturas politicas, Espana emprendio
una importante transformacion en todos los ambitos, destacando el econémico y
social. Se afianz6 el Estado del Bienestar, la extension de los servicios publicos, la
integracion de Espafna en la Union Europea (entonces Comunidad Econoémica
Europea) y en la OTAN. Ademas Espana acogi6 en 1992 tres importantes eventos
de promocion y consolidacién internacional: la Exposicion Universal de Sevilla, la
XXV edicion de los Juegos Olimpicos de Barcelona, y, finalmente, Madrid Ciudad
Europea de la Cultura. En esta situacién de proyeccion internacional, pero con
una creciente recesion economica, el niimero de extranjeros en nuestro pais sigue
aumentando.

En 1996, casi diez anos después de la aplicacion de la Ley de 1985, se
aprobo la reforma de su Reglamento de Ejecucién implantandose el permiso de
residencia permanente, que daba la posibilidad de renovar los papeles. En ese
afno, 1996, el Partido Popular (PP) de José Maria Aznar gana las elecciones
generales con un programa liberal y centrista. Desde finales de 1997 se asisti6 a
un profundo debate para cambiar la Ley de Extranjeria, a partir de varias
propuestas de reforma que llegaron a las Cortes.

El 16 de junio de 1998 la Camara tomoé en consideracion tres propuestas
en relacion con el proceso migratorio: una sobre medidas para favorecer la
proteccion e integracion de los extranjeros, presentada por Convergencia y Unién
(CIU); y otras dos sobre reforma de la citada Ley 7/1985 presentada por Izquierda
Unida (IU) y Grupo Mixto. Estas proposiciones legislativas pretendian contribuir a
la integracion de los extranjeros y ampliar los derechos de este colectivo de forma
que no fuera necesaria la adquisicion de la nacionalidad para gozar de mas
derechos. También se planteaba la reduccion del periodo de residencia en Espana
para conseguir el permiso de residencia permanente, la creacion de permisos de
estancia especificos para buscar empleo o, incluso, la desaparicion del necesario
permiso de trabajo, siendo s6lo imprescindible un permiso de residencia. El
proposito era conseguir una Ley que diera mayor reconocimiento y protecciéon de
los derechos fundamentales del extranjero, que defendiera el principio de igualdad

de éste frente al nacional, que reconociera la reagrupacién familiar como derecho
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basico, y que controlara la discrecionalidad administrativa (Alvarez Rodriguez,
2000).

En diciembre de 199942, el Parlamento aprobo la Ley Organica 4/2000, la
actual Ley de Extranjeria. Esta Ley sustituy6 a la de 1985 y ampli6 los derechos y
libertades de los extranjeros. Pero en las sucesivas reformas se fue haciendo mas
restrictiva. Esta ley introduce mecanismos de regulacion permanente que permitia
regularizar a los extranjeros que acreditasen dos afnos de permanencia en Espana.
Ademas se reconocian derechos a la educacién para menores de 18 afos, a la
asistencia sanitaria publica de urgencia y a los servicios y prestaciones sociales
basicas.

Por otra parte, la Ley 4/2000 condicionaba la entraba en territorio espafiol
a la posesion de un visado y a la acreditacién de medios de vida suficientes para
vivir en Espafa, y la efectiva prestacién de servicios a la previa obtencién de una
autorizacion para trabajar. Del mismo modo, para residir, de forma temporal o
permanente, se exigia autorizaciéon, oferta de empleo o solicitud de las licencias
pertinentes para desarrollar una actividad econémica por cuenta propia.

El Partido Popular vuelve a ganar las elecciones de 2000, pero esta vez por
mayoria absoluta con 183 escafos (44,22 %), mientras que el PSOE obtiene 125
(33,93 %). El Gobierno del PP, ahora con mayoria absoluta, postulé que habia que
reformar la Ley de Extranjeria 4/2000 para adecuar la legislacion esparfiola a los
compromisos asumidos por Espafia en el Consejo de Tampere (1999), donde se
animaba a los estados miembros a desarrollar politicas comunes en materia de
Extranjeria, y porque se habian detectado aspectos en los que la realidad del
fenémeno migratorio superaba las previsiones de la norma, es decir consideraba
que habia que endurecerla para combatir el “efecto llamada”. Esta Ley no fue
concebida como una ley de consenso, sino como expresion del firme compromiso
del partido del Gobierno con sus votantes y con un programa de gobierno
conservador. Asi la reforma privaba a los extranjeros en situacién irregular de los
derechos de reunioén, asociacién, manifestacion, sindicacion y huelga, aumentaba
de dos a cinco afios el tiempo de estancia para obtener el permiso de residencia y
establecia el procedimiento de expulsion de urgencia para extranjeros en situacion
irregular. Por ultimo, se limité la necesidad de justificar la denegacién de un
visado y se tomaron medidas para combatir la “inmigracion irregular” como
sancionar con el cierre del negocio a los empresarios que contratasen a

indocumentados.

42 La ley fue aprobada por el parlamento espanol el 22 de diciembre de 1999 y publicada en el BOE el dia 12
de enero de 2000. Entra en vigor el 1 de febrero de 2000. La ley contempla, en su disposicion transitoria
primera, el proceso de regularizacion extraordinario para los extranjeros que hubieran entrado en Espana
antes del 1 de junio de 1999.
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Esta Ley es una vuelta a la concepcion de los afios 80 porque, refugiados
en el principio de la legalidad, insiste en recuperar las fronteras entre las
diferentes categorias de extranjeros, institucionaliza la exclusion de los
extranjeros irregulares y propicia de nuevo un discurso de orden “policial”. De este
modo, se vuelve a la concepcion instrumental del proceso migratorio: el extranjero
se concibe s6lo como trabajador, es decir, mera mano de obra, ya que la igualdad
con los derechos de los trabajadores espafnoles sufre un importante recorte. El
extranjero, desprendido de derechos basicos, se convierte en un elemento
coyuntural para las necesidades de nuestro mercado laboral. También se
abandona el principio de equiparacién de derechos entre espafoles y extranjeros.
Asi, se les niegan los derechos basicos e incluso el de tutela judicial gratuita a los
extranjeros en situacion irregular. Por otro lado, se hace mas complicado el
reagrupamiento familiar o conseguir un permiso de residencia. Mientras que las
sanciones también aumentan incluyendo incluso el peligro de expulsién directa,
como antes sefialabamos.

En septiembre de 2003 aparece la segunda reforma, Ley Organica
11/2003, que contemplaba la expulsion de los extranjeros en situacién irregular
que cometiesen delitos de carcel. La tercera modificacion fue la Ley Organica
14/2003, aprobada en octubre de 2003 y forzada por el Tribunal Supremo que
estim6 un recurso presentado por las federaciones pro inmigrantes Red Acoge y
Andalucia Acoge. El Tribunal Supremo determiné que 13 articulos de su
reglamento eran inconstitucionales. Asi, esta ley conferia al visado la
consideracién de permiso de trabajo o residencia y contemplaba su concesién por
un periodo de tres meses para que el extranjero pudiese encontrar trabajo. Por
otro lado, se inst6 a las companias de transporte a facilitar los datos de los
pasajeros que viajasen a Espana y de los billetes de vuelta que no fuesen
utilizados y se tipificaron como infraccion muy grave las actuaciones que
favoreciesen la “inmigracion ilegal”. También se establecieron limitaciones a la
reagrupacion familiar.

El 14 de marzo de 2004 el PSOE gana las Elecciones Generales por mayoria
simple con el 42,63 % de los votos, a 12 escafios de la mayoria absoluta, y el PP
obtiene el 37,64 %. Sus primeras medidas son retirar las tropas espafnolas de
Irak, legalizar los matrimonios homosexuales y, en materia de Extranjeria, volver
a reformar la Ley de Extranjeria. Asi, el Ejecutivo socialista aprobd, con el Real
Decreto 2393 de 30 de diciembre de 2004, el Reglamento de la Ley Organica

4/2000 de 11 de enero*3, sobre derechos y libertades de los extranjeros en Espaina

43 Publicado en el BOE de 7 de enero de 2005 y con entrada en vigor el dia 6 de febrero del mismo afno.
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y su integracion social, introduciendo también un proceso extraordinario de
regularizacion de extranjeros. Este Reglamento viene a facilitar el llamado
“proceso migratorio legal y ordenado”. Ha contado con los dictamenes favorables
del Consejo de Estado, del Consejo General del Poder Judicial y del Consejo
Economico y Social. Ha sido la norma mas consensuada en materia de
Extranjeria, la cual propone un proceso de regularizacién de los extranjeros que
hasta la fecha no se habia producido. En definitiva supuso una importante lucha
contra la economia sumergida existente y, del mismo modo, contra la inmigracién
clandestina. Segiin muchos expertos este proceso de regulacion se presentaba
insuficiente, dejando también de lado la oportunidad de implantar servicios de
“mediacion interculturales” en manos, en la actualidad, de familiares y
Organizacion No Gubernamentales. En este sentido, el Foro para la Integracion
Social de los Inmigrantes esta desarrollando iniciativas sobre multiculturalidad y
mediacion intercultural.

Segun la actual regulacién, los extranjeros disfrutan de los derechos y
libertades del Titulo I de la Constituciéon. Estos derechos basicos se pueden
enumerar y sintetizar de este modo: derecho a la documentacién, derecho a la
libertad de circulacion, derecho a la participacién, libertad de reunion y
manifestacion, libertad de asociacién, derecho a la educacién, derecho al trabajo y
a la seguridad social, libertad de sindicacién y de huelga, derecho a la asistencia
sanitaria, derecho a ayudas en materia de vivienda, derecho a los servicios
sociales, sujecion de impuestos, derecho a la reagrupacion, derechos derivados de
las garantias juridicas (derecho a la tutela judicial efectiva; derecho en los
procesos administrativos de publicidad, contradiccién, audiencia del interesado y
motivacion; derecho al recurso contra los actos administrativos, derecho a la
asistencia juridica gratuita, derecho a no sufrir actos discriminatorios).

Seguin indica la disposicién transitoria tercera del Reglamento, “en el plazo
de tres meses desde la entrada en vigor del reglamento (...) los empresarios o
empleadores que pretendan contratar a un extranjero podran solicitar que se le
otorgue una autorizacion inicial de residencia y trabajo por cuenta ajena”. Asi,
siguiendo esta disposicion se proyecté un nuevo proceso de regularizacion

extraordinaria®4. Este se desarrollé del 7 de febrero al 7 de mayo de 2005, periodo

44 Este no ha sido el Gnico proceso de regularizacién en Espafia. Entre 1985 y 2000 se han desarrollado
cuatro procesos de regularizacién con objetivos diferentes. El primero transcurrié entre el 24 de julio de
1985 y el 31 de marzo de 1986 para regularizar a los extranjeros insuficientemente documentados y de los
que, por su nacionalidad, no tenian la obligatoriedad de obtener permiso de trabajo segin la normativa
anterior a la Ley 7/1985. El segundo tuvo lugar entre el 10 de junio y el 10 de diciembre de 1991 y estuvo
dirigido a los trabajadores que estuvieran en Espana antes del 15 de mayo de 1991 y a los solicitantes de
asilo y refugio con peticiéon en tramite o denegada. El tercero se desarroll6 entre el 23 de abril y el 23 de
agosto de 1996 para residentes y trabajadores (y sus familias) que se encontraran en Espana antes del 1 de
enero de 1996. El cuarto y mas reciente se celebro entre el 21 de marzo y el 31 de julio de 2000, al amparo
de la Ley 4/2000, para los extranjeros que estuvieran en Espana antes del 1 de junio de 1999.

110



CONTEXTO HISTORICO-SOCIAL DEL PROCESO MIGRATORIO

que coincidi6 con la realizacién de nuestro trabajo de campo en el centro de salud
indicado. Un total de 690.679 de extranjeros principalmente de Madrid, Cataluna
y Valencia solicitaron los papeles. Los colectivos de ecuatorianos, marroquies y
rumanos concentraron el 50 % de los expedientes. Los requisitos que se pidieron
para solicitar la regularizacion en Espana fueron un certificado de antecedentes
penales, un precontrato*5 de trabajo de por lo menos seis meses de duracién
firmado por el trabajador y el empresario, y un certificado de empadronamiento
anterior al 8 de agosto de 2004. En el caso de que no tuvieran este certificado
podian solicitar en su Ayuntamiento o Junta de distrito un certificado de
empadronamiento por omision presentando la tarjeta de asistencia sanitaria,
solicitud de escolarizacion de menores, documento de alta laboral expedido por la
Seguridad Social, la solicitud de asilo para solicitar, la solicitud de percepciéon de
ayudas sociales, la solicitud de empadronamiento no resuelta o denegada,
notificacion de resoluciones derivadas de la normativa de Extranjeria, o cualquier
documento en el que figurara el domicilio de residencia en Espana.

Presentada esta documentacion y una vez admitida a tramite, el
empresario recibié una autorizacion de trabajo provisional para, en un mes, dar
de alta al extranjero en la Seguridad Social. Concluido este tramite, el empresario
recibe el permiso de residencia y trabajo de un afio para el extranjero. A partir de
ese momento el extranjero dispuso de 30 dias para conseguir su Tarjeta de
Identidad. Pero para las solicitudes que no fueron admitidas a tramite, los
interesados tuvieron 30 dias para recurrir (dos si el recurso es por la via
contencioso-administrativa) desde el dia siguiente al de la notificacion del rechazo
a su solicitud. Toda la documentacién se presenté en las oficinas de la Delegacion
del Gobierno o en las oficinas de Extranjeria. Por su parte, el empresario (o
representante legal) debié presentar, por duplicado, en las oficinas de la
Seguridad Social el modelo de solicitud cumplimentado tras haber solicitado
previamente en la Seguridad Social la apertura de una cuenta de cotizacion. Este
modelo junto a toda la informaciéon anteriormente puntualizada (pasaporte o
documento de identificacion del extranjero, certificado de empadronamiento, y
antecedentes penales en Espana del extranjero).

Segun las previsiones del Ejecutivo, unos 400.000 extranjeros en situaciéon

burocratica irregular que tienen vinculos familiares con otros que han sido

45 Contrato de al menos seis meses de duracidon con las siguientes excepciones: tres meses (en un mismo
afno) en el caso de contratos de trabajos agricolas, seis meses repartidos a lo largo de un afno en hosteleria o
construccién, o un contrato de al menos 30 horas semanales repartidas en distintos hogares para los
trabajadores del servicio doméstico. En este tltimo caso era el extranjero y no el empresario o empleador el
que debia presentar la solicitud.
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regularizados en el proceso (conyuges e hijos) podran conseguir sus papeles en el
futuro a través del arraigo social o laboral previsto en el Reglamento.

Pero para quienes no pudieron conseguir los papeles en este proceso de
regularizacion, el Nuevo Reglamento sobre Extranjeria contempla que se atengan
a algunas de estas formulas: la residencia temporal, el contingente, la
reagrupacion familiar, o residencia temporal en supuestos excepcionales. En
primer lugar, la residencia temporal plantea que el extranjero que quiera residir
temporalmente en Espana sin tener trabajo debera solicitar un visado para entrar
en el pais y acreditar medios de vida suficientes. Una vez en Espana, tiene que
solicitar la tarjeta de identidad de extranjero. La residencia temporal se aplica
para un periodo superior a 90 dias e inferior a cinco anos.

En segundo lugar, el Reglamento hace una mencién especial por la que se
establece un contingente de trabajadores extranjeros, aprobado por el Ejecutivo (a
través de la Secretaria de Estado de Inmigracién y Emigracién) con caracter anual
y que permite la contratacion programada de trabajadores que no residen en
Espana. Estos extranjeros seran seleccionados en sus paises de origen mediante
ofertas que presenten los empleadores o empresarios y siempre que no haya en
Espana candidatos para ese puesto de trabajo. Segtuin la idea del contingente no
existe la posibilidad de contratar a un extranjero en situaciéon burocratica
irregular que ya esté en nuestro pais.

En tercer lugar, el extranjero que haya residido en Espafia durante un afo
y tenga residencia para otro afio mas puede reagrupar con €l a su conyuge, hijos
menores de 18 anos y ascendientes que estén a su cargo. Asi, podra pedir para
ellos la residencia temporal acreditando que tiene recursos econoémicos suficientes
para la manutencién de su familia y que dispone de una vivienda adecuada.

En cuarto lugar, los supuestos excepcionales para solicitar residencia
temporal sin tener visado en vigor y siempre que no haya antecedentes penales en
los casos de arraigo laboral, tres afios de residencia continuada en Espafia y un
contrato de trabajo, y ser hijo de padre o madre de origen esparfiol. Para el arraigo
laboral los extranjeros deben demostrar que llevan dos afios en Espafia y que han
trabajado al menos un afio. Los tres afios de residencia continuada en Espana y
un contrato de trabajo de al menos un ano de duracién para el extranjero que
ademas tendra que acreditar vinculos familiares con otro extranjero residente o
presentar un informa del Ayuntamiento donde se acredite su arraigo social.

Al mismo tiempo se establecen tres tipos de visados: visado de transito (si
el extranjero atraviesa el espacio Schengen en viaje desde un tercer Estado) que
permite estar en zona de transito internacional de aeropuerto o viaje del

extranjero por nuestro pais no mas de 5 dias; visado de estancia (por un periodo
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de no mas de 90 dias por semestre) para viajes o estancias cortas (maximo 3
meses), circulacion multiple (no mas de 90 dias por semestre), estancia especial
por motivos humanitarios, de interés publico u obligaciones internacionales
(maxima de tres meses), supuestos especificos para funcionarios de misiones
diplomaticas; y la residencia temporal (superior a 90 dias e inferior a cinco afios) o
permanente (indefinidamente para trabajar en igualdad de condiciones que los
espaioles). A la residencia permanente accederan los extranjeros que justifiquen
haber vivido en Espana al menos 5 afios de forma continuada, se encuentren en
supuestos de ser pensionistas por jubilacién o incapacidad permanente absoluta,
haber sido espafol de origen, apatridas o refugiados y tutelados por una entidad

publica espafola en la mayoria de edad.

2.4 El marco econdmico del fen6meno migratorio

El proceso migratorio en Espafia es uno de los fenomenos de mayor impacto sobre
la estructura social y econdémica. La migracion en nuestro pais se esta
convirtiendo en una fuente de riqueza desde el punto de vista econémico porque,
como sefala Dolado (2003: 7), “es un movimiento que trata de asignar los
recursos alli donde son mas productivos”®.

Jesuis Caldera, ex Ministro de Trabajo y Asuntos Sociales*?’, en 2005
sostuvo en varias ocasiones que los ciudadanos extranjeros son indispensables
para la economia espanola, como se pudo comprobar durante el proceso de
regularizacion del Gobierno socialistat8. Asi, debido al incremento de la poblacion
en los ultimos afnos, producido en gran medida por los extranjeros, ha mantenido
en positivo el PIB per capita anual en Espana. Asimismo, los extranjeros
representan ya la mitad del crecimiento del consumo privado*.

La prosperidad econémica espanola, que crece sobre el 3 % segun diversos
organismos nacionales e internacionales, ha contribuido durante 2005 a la mayor

creacion de puestos de empleo de toda su historia. Mas de un millén de personas

46 “E] impacto de la inmigracion en el Estado de Bienestar”, La Factoria, n°® 22-23, octubre 2003-mayo 2004.
www.lafactoriaweb.com /articulos /dolado23.htm (accedido 22/3/06)

47 Este Ministerio ha pasado a denominarse Ministerio de Trabajo e Inmigracion, dirigido por Celestino
Corbacho, pagina web: www.mtas.es

48 Véanse diversos articulos en la prensa escrita y digital. Cabe citar el articulo “Inmigracion — Caldera
asegura que los inmigrantes son «indispensable para la economia espafola».” Yahoo Noticias Espana,
07/02/2006. También es destacable el articulo “La inmigaciéon espolea el crecimiento de la economia
espanola” (2006), Informe Mensual La Caixa, n°® 288.

49 Informacién aparecida en un articulo de P. Sandri (2006) “Los inmigrantes generan ya la mitad del
crecimiento del consumo familiar”, La Vanguardia, 29/8/2006, p. 54. También en Cordero (2006) “La
incorporacion de inmigrantes evita que la economia espanola retroceda desde 1995”, El Mundo, 29/8/2006,
p. 33. Trillas (2006) “La renta ‘per capita’ hubiera caido un 0,6% anual en la ultima década sin los
extranjeros”, El Pais, 29/8/2006, p. 18. Armora (2006) “Espana debe a la inmigracion el crecimiento
econémico de los ultimos diez anos”, ABC, 29/8/2006, p. 47. Y en “Los inmigrantes evitan un retroceso de
la economia”, La Razén, 29/8/2006, p. 39.
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se dieron de alta en la Seguridad Social, de los que mas de medio millon fue
consecuencia directa del proceso de regularizacién. Asimismo, el 45 % de las altas
registradas en los ultimos cuatro afios corresponde a trabajadores foraneos. Los

datos de la afiliacion por sectores, como podemos ver en la siguiente tabla:

Tabla 2.12
Afiliaciones en alta de extranjeros segin paises y regimenes
Paises Regimenes Total
General Auténomos Agrario Mar Carbén Hogar
Ecuador 171.065 3.506 25.326 47 5 70.377 270.326
Marruecos 145.384 11.406 67.362 714 1 15.074 239.941
Rumania 101.761 3.307 18.912 65 2 31.946 155.993
Colombia 90.498 4.264 2.979 36 2 32.946 130.173
Pera 46.780 1.711 504 522 1 10.621 60.139
China 37.172 14.334 237 1 0 2.032 53.776
Argentina 42.047 5.057 459 34 0 5.841 53.438
Resto 486.135 101.375 49.478 1.820 519 84.933 724.812
Total 1.120.842 144.960 165.257 3.239 530 253.770 1.688.598

Fuente: Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales y elaboracién propia

Segun la encuesta de poblacion activa, en el tercer trimestre de 2005, cerca
de 2.267.000 extranjeros estaban empleados, principalmente en el sector servicios
(59 %) y en la construccion (21 %), mientras que en tercer y cuarto lugar se
situaban la industria (12 %) y la agricultura (8 %). En torno al 85 % de los
extranjeros ocupaba un empleo de baja cualificacion, por debajo de su perfil
educativo.

Casi la mitad del empleo creado en los Giltimos cinco afos se ha nutrido de
trabajadores extranjeros. Asi, su contribucion al crecimiento del PIB en estos
cinco afios (3,1 % medio anual, en término reales) habra sido muy significativa. El
aumento de la poblacion laboral ha comportado un incremento de la recaudacion
asociada a la imposicion del trabajo (por la via de las cotizaciones sociales). No
obstante, este colectivo se convierte también en beneficiario del sistema (sanidad,
desempleo, asistencia social y otros) reconocido a la poblacién general. Por otro
lado, puesto que el empleo extranjero se ha concentrado principalmente en
sectores donde la oferta de empleo nacional parece escasa, es muy probable que,
como senalan diversos informes del Banco de Espanas, la inmigracion haya
contribuido a suavizar la rigidez de dicha oferta, limitando la aparicién de
tensiones inflacionistas, en un mercado laboral caracterizado todavia por un
elevado desempleo estructural y una reducida movilidad del factor trabajo.
Aunque no se conoce todavia con precision el efecto de este hecho sobre la

moderaciéon salarial, es probable que haya sido potencialmente mas intenso sobre

50 Pagina web: www.bde.es/informes/be/infanu/infanu.htm
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los trabajadores menos cualificados y, por lo tanto, mas proximo al de los
trabajadores extranjeros.

La influencia del proceso migratorio sobre la tasa de crecimiento de la
productividad es precisamente otra de las cuestiones mas debatidas. A corto
plazo, las caracteristicas personales de los extranjeros y su acomodacion en el
mercado laboral habran contribuido a reducir en alguna medida la tasa de
crecimiento de dicha magnitud. Pero se espera, al mismo tiempo, que en un
futuro se desarrolle un proceso de integraciéon eficaz, que facilite la mejora de la
cualificacion profesional y permita una dinamica positiva de acumulaciéon de
capital humano. Este hecho llevaria consigo una reestructuracion del modelo de
crecimiento espafiol (orientado en la actualidad hacia la construccion y los
servicios intensivos de baja cualificacion) hacia actividades con mayor valor
anadido y niveles tecnolégicos superiores a los actuales.

Por su parte, los expertos economicos prevén que la economia espafola
necesitara 800.000 trabajadores mas en la proxima década para mantener el
crecimiento economico, para financiar la Seguridad Social y para asumir otros
gastos, como el cuidado de una poblacién creciente de la tercera edad. De este
modo, parece claro que la suficiencia financiera del sistema esta garantizada
hasta el 2020.

La tendencia de crecimiento de afiliados a la Seguridad Social se mantiene
porque los extranjeros afiliados a la Seguridad Social aumentaron en enero en
7.519 ocupados, lo que deja el total de extranjeros inscritos en el sistema en
1.696.117 a 21 de febrero de 20065!.

Cataluna, por su parte, es mas rica gracias a la aportacion de los
extranjeros: 11.000 millones de euros mas, en numero redondos>52. Asi, el
producto interior bruto (PIB) catalan asciende al 18,8 % del PIB espanol. En 1991,
si ponemos otro ano como ejemplo, era del 18,6 %. La incorporacién de los
extranjeros en el mercado laboral se traduce en una revalorizaciéon del PIB. De
este modo, también mejoran las cifras de productividad de Cataluna. En el
conjunto de Espafia, el crecimiento del empleo es superior a la revalorizaciéon del
PIB: los nuevos datos suponen un deterioro de la productividad, que ya era muy
baja con relacion a la media europea y, sobre todo, a las cifras que presentan
tanto los paises nordicos como Estados Unidos.

Maria Antonia Monés, directora general de Analisis y Politica Economica de

la Generalitat, desmiente que Cataluna pierda peso en el conjunto espanol porque

51 “E] numero de extranjeros afiliados a la Seguridad Social alcanza los 1,7 millones”, Libertad Digital,
21/3/2006. www.libertaddigital.es

52 Pérez, Claudi: “Cataluna mantiene su peso econémico en Espana gracias a los nuevos inmigrantes”, El
Pais (edicién digital), 6/2/2006. www.elpais.es
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el efecto espectacular de la inmigracién ha favorecido el crecimiento. Asimismo, el
Departamento de Economia prevé que en 2006 la economia catalana crezca el 3,3
%, al mismo ritmo que la economia espafola, lo que representa la mejor cifra de
los tltimos cinco afos.

En cuanto a los datos de la Seguridad Social en Cataluna, el nimero de
extranjeros afiliados aumento6 el 54,6% en 2005. En enero de 2005 los extranjeros
registrados era de 248.000, cifra que ascendi6é hasta 384.000 en octubre. Durante
este periodo se cerré el proceso extraordinario de regularizacion de extranjeros, lo
cual pudo influir en la cifras. En la provincia de Barcelona se produjo el mayor
numero de afiliaciones nuevas, con 95.816, que suponen un incremento del 54 %,
puesto que el numero de extranjeros afiliados a la Seguridad Social ha pasado de
177.511 a 273.000, de acuerdo con las cifras del Gobierno. Sin embargo, han sido
las provincias de Girona y Tarragona las que han registrado el mayor aumento en
cifras relativas porque el numero de afiliados extranjeros a la Seguridad Social se
ha incrementado el 62 % en 10 meses. En Girona han pasado de 28.640 a
46.631, mientras que en Tarragona han pasado de 23.385 a 38.016. La provincia
con menor crecimiento y menos extranjeros afiliados es la de Lleida, que ha
pasado de 19.271 a 26.737, lo que supone 7.466 extranjeros mas (38,7 % de

aumento)s3.

2.5 Los extranjeros en el Sistema Sanitario

Los Estados de Bienestar, como el de Espana, se desarrollaron en las democracias
industrializadas. Sus pilares fundamentales se basan en una situaciéon de pleno
empleo, garantia de una serie de servicios que se extienden a toda la poblacién en
cuestiones de vivienda, pensiones, ayudas sociales, educacion, y, por supuesto,
sanidad. Asi, el Estado de Bienestar es una responsabilidad estatal que debe
mantener un nivel de vida minimo para todos los ciudadanos, no entendido como
caridad sino como un derecho social (Mishra, 1989: 56). De este modo, el acceso
al Sistema Sanitario se convierte en si mismo en un derecho de este tipo.

El acceso a la salud queda formalizado por leyes y convenios
internacionales, pero en la practica, se encuentra subordinada a la legislaciéon
estatal sobre extranjeria. En el ambito internacional destaca la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos que recoge de forma explicita, en su Articulo
25, que todo ser humano tiene derecho a un nivel de vida que garantice un buen

estado de salud y bienestar para él y su familia. Por otro lado, el articulo 12 del

53 Datos extraido de “Los inmigrantes afiliados a la Seguridad Social aumentan el 54,6 % en diez meses”, El
Pais (edicién digital), 2/1/2006. www.elpais.es
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Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales reconoce “el
derecho de toda persona al disfrute el mas alto nivel posible de su salud fisica y
mental”, asi como “el derecho de toda persona a un nivel de vida adecuado para si
y su familia, incluso alimentacion, vestido y vivienda adecuada, y a una mejora
continua de las condiciones de existencia.” También el Convenio para la proteccion
de los derechos humanos y la dignidad del ser humano con respecto a la
aplicaciones de la biologia y la medicina senala en el articulo 3 que “las
necesidades de la sanidad y los recursos disponibles, adoptaran las medidas
adecuadas con el fin de garantizar, dentro de su ambito jurisdiccional, un acceso
equitativo a una atencién sanitaria de calidad apropiada”. Ademas, la Convenciéon
internacional sobre la protecciéon de los derechos de todos los trabajadores
inmigrantes y sus familias afirma en su articulo 28 el derecho de los trabajadores
extranjeros y sus familias documentados o no a recibir “cualquier tratamiento
médico que se requiera urgentemente para la preservacion de su vida o para evitar
un dano irreparable para su salud sobre la base de la igualdad de tratamiento con
los nacionales del estado implicado”. El articulo II-95 de la Constitucién Europea,
ratificada en Referéndum por Espana, en relacion a la protecciéon de la salud,
seflala que “toda persona tiene derecho a acceder a la prevencién sanitaria y a
beneficiarse de la atencion sanitaria en las condiciones establecidas por las
legislaciones y practicas nacionales. Al definirse y ejecutarse todas las politicas y
acciones de la Unién se garantizara un nivel elevado de protecciéon de la salud
humana.”

En el ambito espafiol, el articulo 43 de la Constitucion Espafola establece
en el apartado 43.1 que “se concede el derecho a la proteccion de la salud.” En el
43.2 senala que “compete a los poderes publicos organizar y tutelar la salud
publica a través de medidas preventivas y de las prestaciones y servicios
necesarios. La ley establecera los derechos y deberes de todos al respecto. (...)”.
Sobre esta base, el derecho a recibir atencién sanitaria publica queda regido en
Espana por la Ley General de Sanidad 14/1986 y también por los marcos
juridico-legales sobre ciudadania y extranjeria. La Ley General de Sanidad otorga
al Estado las competencias de sanidad exterior y a las Comunidades Auténomas
las competencias internas. Por su parte, esta Ley con respecto al proceso
migratorio no discrimina entre espafioles y extranjeros que residen regular o
irregularmente. En el articulo 2 sefiala que “son titulares del derecho a la
proteccion de la salud y a la atencién sanitaria todos los espafoles y los
ciudadanos extranjeros que tengan establecida su residencia en el territorio

nacional.
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Con la aprobacién de la Ley General de Sanidad 14/86, las politicas
sanitarias del siglo XX se han desarrollado siguiendo cuatro procesos: la
universalizacion de la asistencia, la descentralizaciéon hacia las comunidades
autonomas, los cambios en la gestion y la expansion del sector privado en los
noventa (Pérez Giménez, 1999). La universalizacion de la sanidad publica ha
provocado el desvinculamiento del derecho a la asistencia sanitaria con la
cotizacion a la Seguridad Social. Asi, la sanidad publica se ha convertido en un
derecho social. Si antes todos los que tenian acceso a la sanidad publica
participaban también del mercado laboral —se consideraban ciudadanos de pleno
derecho-, el acceso de muchos extranjeros en situacién burocratica irregular -no
ciudadanos- al sistema sanitario, ha planteado una paradoja al propio sistema.

Antes del Real Decreto 1477/2001, las comunidades auténomas de
Cataluna, Andalucia, Pais Vasco, Valencia, Galicia, Navarra y las Islas Canarias
tenian servicios propios de salud. El resto de comunidades auténomas estaban
gestionadas por el Insalud. El modelo sanitario catalan a través de la Llei
d’Ordenaci6é Sanitaria de Catalunya de 1990 sigue el modelo de la Ley General de
Sanidad 14/86 al vincular el acceso al sistema sanitario publico catalan a la
condicion de ciudadania y residencia regular para los extranjeros. Con el Decreto
de la Generalitat 55/1990 se extiende la cobertura sanitaria a personas sin
recursos economicos suficientes. Este Derecto planteaba que para tener acceso a
la sanidad habia que tener nacionalidad espafola, residencia regular, y no
superar el salario minimo interprofesional. De este modo, muchos extranjeros de
la Unién Europea obtenian su tarjeta sanitaria, pero no asi extranjeros
extracomunitarios tanto residentes regulares como irregulares con las mismas
rentas o inferiores. Un trato, en definitiva, claramente diferente para unos y otros.
Los menores, por su parte, bajo la tutela de la Direcci6 General d’Atencié a la
infancia (DGAI), tienen acceso a los servicios sanitarios a través de un acuerdo
que tiene ese organismo con el Servei Catala de la Salut (SCS).

Un afo después, con el Decreto 178/1991, se estipuld la universalizacion
de la asistencia sanitaria publica, reconociendo el derecho a dicha asistencia a los
ciudadanos empadronados en Cataluna, sin mencion explicita de que fuesen o no
extranjeros. Por su parte, el Decreto 188 de 2001 senala en su articulo 7.1 que “el
departamento de Sanidad y Seguridad Social debe garantizar el derecho de los
extranjeros que se encuentre en Catalufia, inscritos en el padrén de un municipio
de Cataluna en el que residan habitualmente, a la asistencia en las mismas
condiciones que al resto de los ciudadanos, de acuerdo con lo que dispone el

articulo 12.1 de la Ley Organica 4/2000. Finalmente, el articulo 7.4 garantiza la
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asistencia sanitaria de urgencias hasta la situaciéon de alta médica para todos los
extranjeros no residentes que se encuentren en Cataluna.

Los servicios sanitarios de Catalufia han primado los servicios generales
sobre la creacion de centros y dispositivos especificos para el colectivo extranjero.
Aun asi, en Cataluha existen centros especializados para la atencion a extranjeros
como, por ejemplo, el CAP Drassanes o el Hospital Sant Jaume. Pero el creciente
aumento de extranjeros que demanda un tipo determinado de servicios, la
atribucién de los profesionales de la salud de unas patologias propias a los
colectivos extranjeros, el proceso informativo de muchas asociaciones y ONGs,
junto a la extensién de la cobertura médica con Ley Organica 4/2000 sobre
Extranjeria, ha provocado el aumento de estos centros mas especificos para
extranjeros. Segun el Pla de Ciutadania i Immigraciéo 2005-2008, la salud es uno
de los ambitos prioritarios en la accion de las politicas sociales de la Generalitat y
para su desarrollo plantea la necesidad de conseguir el mejoramiento del acceso a
la sanidad por parte de la poblacion extranjera. Se pretende asi ofrecer respuestas
especificas mediante la mejora de los servicios y el desarrollo de protocolos de
acogida del sistema sanitario para extranjeros.

En ocasiones el trabajo de las instituciones es contradictorio. Por ejemplo,
la planificacién de los recursos sanitarios que se ha hecho desde el Departament
de Sanitat i Benestar Social se han identificado problemas especificos de salud en
relacion al colectivo extranjero y se ha insistido en la necesidad de crear
protocolos especificos para este colectivo, pero, por otro lado, no se ha
desarrollado una politica informativa que contemple la nacionalidad de los
extranjeros ni estudios epidemiolégicos que describan la salud del colectivo ni
investigaciones sociolégicas sobre las desigualdades étnicas de salud (Lurbe,
2005). Asi, las necesidades sanitarias de los extranjeros se han visto en muchas
ocasiones cubiertas gracias a asociaciones, ONGs y el trabajo desinteresado de los
voluntarios. Organizaciones como Caritas, Cruz Roja, Médicos del Mundo y
Médicos sin Fronteras se han hecho cargo de muchas de las necesidades
sanitarias de los extranjeros.

Si hacemos un breve repaso del tratamiento que se ha hecho del acceso a
la sanidad desde las diferentes Leyes de Extranjeria, vemos que en la Ley de
Extranjeria de 1985 la asistencia a extranjeros en situacién burocratica irregular
se limitaba a los casos de urgencias. El caracter restrictivo de esta ley llevo
consigo una politica sanitaria basada en la existencia de certificados médicos para
la seleccién de mano de obra. Con la aprobacion de su Reglamento de Ejecucion
(Real Decreto 155/1996) se permite el acceso sanitario a menores extranjeros o

hijos de extranjeros aunque estuviesen en situacion irregular. También se acepta

119



CAPITULO 2

el acceso de los extranjeros en situacion regularizada y dados de alta en la
Seguridad Social, pero dejaba sin cobertura médica a los extranjeros sin permiso
de residencia o en situacién burocratica irregular. Domina en ese momento un
discurso que legitima la exclusion de los colectivos no considerados “ciudadanos”
y no se les permite el derecho de los recursos sociales del Estado de Bienestar
(Lurbe, 2005). Con la Ley de Extranjeria 4/2000, momento que coincide con la
aprobacion del Plan para la Integracion Social de los Inmigrantes (1994) y el Foro
para la Integracion Social de los Inmigrantes (1995), se amplia este derecho a los
extranjeros residentes, a menores de dieciocho afnos y a las embarazadas, que
pasan a equipararse a los espafnoles. Para conseguir su tarjeta sanitaria y tener
acceso al sistema sanitario sélo necesitan un certificado de empadronamiento que
expiden todos los ayuntamientos. El texto completo del articulo 12 de la citada

Ley 4/2000 titulado “El Derecho a la asistencia sanitaria”, explica:

1. Los extranjeros que se encuentren en Espafa inscritos en el padréon del
municipio en el que residan habitualmente, tienen derecho a la
asistencia sanitaria en las mismas condiciones que los espafoles.

2. Los extranjeros que se encuentren en Espana tienen derecho a la
asistencia sanitaria publica de urgencia ante la contraccién de
enfermedades graves o accidentales, cualquiera que sea su causa, y a la
continuidad de dicha atenciéon hasta la situacién de alta médica.

3. Los extranjeros menores de dieciocho afios que se encuentren en
Espana tienen derecho a la asistencia sanitaria en las mismas
condiciones que los espanoles.

4. Las extranjeras embarazadas que se encuentren en Espaina tendran

derecho a la asistencia sanitaria durante el embarazo, parto y posparto.

Este apartado no sufre ninguna modificacién en la reforma 8/2000 ni en
las sucesivas reformas, sin embargo su énfasis por expulsar a todos los
extranjeros en situacion irregular al carecer de permiso o tenerlo caducado por
mas de tres meses o trabajar sin permiso ha propiciado importantes reticencias a
pedir el certificado de empadronamiento. Asi, la accesibilidad de los extranjeros
indocumentados al sistema sanitario se vio fuertemente dificultada. En cualquier
caso, para obtener la tarjeta sanitaria también existen unos requisitos minimos
como un documento de identidad o pasaporte; tener una residencia que se pueda
acreditar mediante contrato de alquiler, recibos, etc.; y la limitacion de numero
para las personas empadronadas en un mismo domicilio. Algunos ayuntamientos

han flexibilizado sus requisitos permitiendo a los extranjeros empadronarse en la

120



CONTEXTO HISTORICO-SOCIAL DEL PROCESO MIGRATORIO

direccion de una ONG (como la Asociacién Familia y Salud en Barcelona), en la
direccién ofrecida sin aportar documentacion explicita o “sin domicilio” para tener
acceso, al menos, a los servicios de urgencia5*.

Segun lo visto, para los extranjeros en situaciéon burocratica irregular, la
inscripcion en el padron es el elemento que les permite tener derecho a la
asistencia sanitaria de wurgencia. Incluso, como deciamos anteriormente, el
empadronamiento “sin domicilio” permite tener acceso a los servicios médicos de
urgencias. Aun asi, quedan fuera de cobertura los extranjeros en situacion
burocratica irregular sin empadronamiento mas alla de situaciones de urgencia.
Solanes (2003) clarifica que “la norma habla de derecho a la asistencia sanitaria
no de derecho a la salud para los extranjeros, lo cual es un matiz sumamente sutil
que tiene como finalidad restringir legalmente las obligaciones que la
Administracién debe asumir respecto a este colectivo”.

En cualquier caso, la regulacion universal de la asistencia sanitaria plantea
el temor a lo que se denomina “turismo sanitario”, es decir, personas que puedan
venir de fuera para recibir tratamiento o un tipo de asistencia inexistente o de
pago en su propio pais. De ahi, la necesidad de cierto arraigo mediante el
empadronamiento para acceder a este tipo de asistencia. De todas formas, este
hecho no deja de ser una suma de conjeturas. En este sentido, la publicacién de
diversos articulos de prensa no apuntan en esa direccién, como se puede
comprobar en “Los inmigrantes usan la sanidad menos que los espafoles, salvo
en urgencias” (El Mundo, 25 de junio de 2008).

Desde esta perspectiva, los extranjeros tienen acceso a la sanidad publica,
aunque la mayoria de las barreras que dificultan el acceso de los extranjeros a los
servicios de salud son compartidas por la poblacion autéctona. Si cabe, el
fenémeno migratorio no hace emerger problemas nuevos en el sistema sanitario,
sino que visibiliza con mayor énfasis deficiencias ya existentes. Existen unas
necesidades especificas para la poblacién extranjera, tales como mediadores
interculturales e informacién clara sobre la organizacion y funcionamiento del
sistema sanitario y sus derechos como usuarios. Entre las barreras de acceso de
los extranjeros a los servicios sanitarios destacan las siguientes: 1) las barreras
institucionales propias de los mecanismos juridico-legislativos, 2) las barreras
culturales referidas a diferencias en la representacion social de los cuidados de la

salud y la enfermedad, 3) las barreras derivadas de la situacién socio-econémica,

54 Lurbe (2005) hace mencién a un estudio de la Diputaciéon de Barcelona, realizado en 2001, sobre un total
de 132 municipios de Barcelona. 90 de los municipios requerian permiso de residencia aun cuando la
Resolucion 21/7/1997 del Ministerio de la Presidencia establece que el permiso de residencia no es
requisito necesario para el registro del Padron municipal.
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y 4) las barreras vinculadas a variaciones en los universos simbolico-idiomaticos.

(Lurbe, 2005).

2.6 La intervencion de la Administraciéon Puablica en materia de Extranjeria:

politicas, competencias, planes de integracion, financiacion y ayudas

En Espafia y en el seno de la Union Europea este tema esta de actualidad y
plantea importantes retos sociales, economicos, politicos y culturales a las
Administraciones Publicas de los denominados “paises de acogida”. En materia de
Extranjeria las competencias principales pertenecen a la Administracién central
del Estado: legislacion, control de fronteras, permisos de trabajo, visados,
convenios con otros paises, o fijacién de cupos y contingentes.

El Ministerio de Trabajo e Inmigracién, a través de la Secretaria de Estado
de Inmigracién y Emigracion5s dirigida por Consuelo Rumi, se encarga de todo lo
relativo a las migraciones en Espafa. Desde esta Secretaria se ha promovido el
Plan para la integracién social de los inmigrantes para detectar y atender las
necesidades de integracién de los inmigrantes y refugiados, impulsando la accién
de las diferentes administraciones. Asi, los objetivos del Plan son eliminar la
discriminacién injustificada, promover la convivencia, garantizar una situacién
legal y social estable, combatir las barreras que dificultan la integraciéon, luchar
contra la explotacion laboral, y movilizar a la sociedad contra el racismo y la
xenofobia.

Los principales instrumentos del Plan son el Foro para la Integracién social
de los inmigrantes y el Observatorio Permanente de la Inmigracién, y sus ambitos
de actuacion son el marco legal, el laboral y profesional, el educativo y cultural, la
formacion, la convivencia y la participaciéon ciudadana.

En primer lugar, el Foro para la integracién social de los inmigrantes es un
organo consultivo, adscrito al Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales5¢. Tiene las
siguientes funciones, segun indica la propia pagina web57: (1) formular propuestas
y recomendaciones tendentes a promover la integracion de los inmigrantes y
refugiados en la sociedad espafola; 2) recibir informacion sobre programas y
actividades que lleven a cabo la Administracion General del Estado, las
Administraciones de las Comunidades Auténomas y las Administraciones Locales
en materia de integracion social de los inmigrantes; 3) recabar y canalizar las

propuestas de las organizaciones sociales, con actividades en el ambito de la

55 Pagina web: http://extranjeros.mtas.es/

56 Su organizacion juridica ha sido regulada por el Real Decreto 490/1995, de 7 de abril y, posteriormente,
por el Real Decreto 367/2001, de 4 de abril.

57 Pagina web: http:/ /extranjeros.mtas.es/
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inmigracién, con vistas a facilitar la perfecta convivencia entre los inmigrantes y la
sociedad de acogida; 4) preparacion de un informe anual sobre los trabajos
realizados y sobre la situaciéon de la integracién social de los inmigrantes y
refugiados; 5) elaborar informes sobre las propuestas, planes y programas que
puedan afectar a la integracion social de los inmigrantes que le sean requeridos
por los organos competentes de la Administracion General del Estado; y 6)
cuantas otras actuaciones se consideren necesarias en relacion con la integracién
en la sociedad espafola de los extranjeros legalmente establecidos, asi como
cualquier otra que las disposiciones vigentes le atribuyan.

En segundo lugar, el Observatorio Permanente de la Inmigracién (OPI) es un
instrumento al servicio de los gestores publicos para orientar y adecuar sus
politicas y actuaciones en el proceso migratorio espafnol58. Sus actividades, como
indica su pagina web, anteriormente citada, son: 1) actuar como o6rgano
permanente de recogida, analisis e intercambio de informaciéon en materia de
extranjeria, inmigracién y asilo entre la Administraciéon General del Estado, las
Comunidades Auténomas y las Entidades Locales; 2) recepcion y analisis de la
informaciéon suministrada de entidades publicas y privadas, asi como de
organizaciones y asociaciones relacionadas con las inmigracién; 3) recopilacion,
promocién y difusion de la informacion obtenida, asi como la impresion,
publicacion y distribucion de estudios, trabajos e informaciones relacionadas con
la materia; y 4) elaboraciéon de estudios y publicaciones, propias y ajenas, entre
las que destaca el Anuario Estadistico de Extranjeria.

Por otro lado, el Programa Global de Coordinacién y Regulacion de la
Extranjeria e Inmigracién en Espara (GRECO)% trata de reunir, con un disefio
global y plurianual, todas las iniciativas de las diferentes administraciones
publicas del Estado en la inmigracién, organizadas en 4 grandes lineas de
actuacion y concretadas en 23 acciones que suponen mas de 70 medidas
concretas. Este Programa es de aplicacion para el periodo 2001-2004 y se
organiza en torno a cuatro lineas basicas: 1) abordar el fenémeno migratorio
desde una perspectiva global, en el marco de la UE; 2) facilitar la adaptacion e
integracion de los extranjeros en la sociedad de acogida; 3) regular los flujos
migratorios con el fin de garantizar la convivencia en la sociedad espafola; y 4)
mantener el sistema de proteccion social para refugiados y desplazados.

En el caso de Cataluna, en 1993 la Generalitat aprueba el I Pla

Interdepartamental d’Immigracié (1993-2000), redactado en un contexto de

58 Regulado por Real Decreto 345/2001, de 4 de abril.
59 Aprobado por el Consejo de Ministros el 30 de marzo de 2001. Mas informacién en el Ministerio del

Interior: www.mir.es /dgei
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crecimiento constante de los extranjeros en Cataluia, para promover la
integracion de la poblacion extranjera a través de politicas de desarrollo
coordinadas e interdepartamentales. E1 31 de agosto de 2000 la Generalitat crea
la Secretaria per a la Immigraci6é adscrita al Departament de la Presidencia para
coordinar las actuaciones de los 6rganos interdepartamentales existentes y ayudar
a la Generalitat en el desarrollo de politicas sobre migracion. Dicha Secretaria
elabora el II Pla Interdepartamental d’Immigracié 2001-2004. Este II Plan incorpora
un total de 133 programas de actuacién clasificados en quince materias y tiene
como principios operativos: la prevencién, la transversalidad, la coordinacién, la
cooperacion interadministrativa y la corresponsabilidad con los agentes sociales y
econdémicos. Desde la llegada del tripartido a la Generalitat de Catalunya (PSC-
PSOE, ERC e IC) en 2003, la Secretaria per a la Immigracié, dirigida por Adela Ros
en el momento de realizacion del trabajo de campo, forma parte del Departamento
de Bienestar y Familia. En la actualidad, el director es Oriol Amorés i March.

En la actualidad se esta desarrollando en Cataluna el Pla de Ciutadania i
Immigracié 2005-2008, estructurado en tres lineas estratégicas: politicas de
acogida, politicas de igualdad y politicas de acomodaciéon. Este Plan cuenta con
una dotacion presupuestaria de 69 millones de euros y contempla la puesta en
marcha de hasta 70 programas y unos 250 proyectos con el objetivo de “equiparar
a los inmigrantes para que sean ciudadanos con todos los derechos, y también
con todos los deberes”. Asi, un total de 135 ayuntamientos y consejos comarcales
de Cataluina se repartiran los 13,5 millones de euros con los que la Secretaria per
a la Immigracié6 subvencionara los planes para desarrollar programas y
actuaciones de acogida e integracion de personas extranjeras durante 2006.

El hecho migratorio también ha supuesto un reto importante a las politicas
educativas. Ya en 1992 el Departamento de Ensefianza de la Generalitat hace una
referencia a la interculturalidad en la educacion primaria y secundaria, pero
desde 1996 se propone un eje transversal de educacion intercultural. La
necesidad de abordar la diversidad cultural y lingtiistica en el aula, como sefala el
propio Pla de Ciutadania i Immigracié 2005-2008, ha hecho proliferar los
manuales de castellano y catalan para extranjeros. Son multiples las propuestas
para todos los niveles, desde diferentes organismos, publicos o privados, y para
todas las edades.

Algunas de las propuestas mas destacadas son: jBienvenidos!, La pandilla,
Amigos, jVamos al circo!, Mis primeros dias, Una Rayuela, Encuentros, Pasacalle,
Los trotamundos, Entre amigos, o Pido la palabra (para nifios); Gente joven, Mis
primeros dias de Secundaria, Entre todos, Manana, Es tu ritmo, Canal joven en

espaniol, o Chicos Chicas (para adolescentes); Educacion Vial para personas
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adultas, Manual para la ensefianza de castellano y cataldn para personas de
origen chino, Método de enserianza del espariol de Cruz Roja, Aprendiendo un
idioma para trabajar, INSER-IM: Un projecte per a la insercié sociolaboral dels
immigrants magribins, Aroma: Manual de llengua i cultura per a immigrants 2,
Curso de castellano para inmigrantes y refugiados, Proyecto Forja: Lengua espanola
para inmigrantes, Curso prdctico de esparnol para chinos (para adultos). En cuanto
a los manuales para estudiantes no alfabetizados contamos con: Recursos para la
ensenianza oral del espariol a inmigrantes no alfabetizados en contextos escolares;
Método oral Meroral; Modelo de programacion de cursos oral para inmigradas no
alfabetizadas; Alfabetizacion y carné de conducir (lecto-escritura desde el punto de
vista intercultural a través del carné de conducir); Educaciéon social para
inmigrantes; Leer, escribir y comprender; Portal: Espanol para inmigrantes;
Cuadernos de alfabetizaciéon de Cruz Roja; En contacto con... de ASTI, Manual de
formacién intercultural para grupos multiculturales de Cdritas; Contrastes: Método
de alfabetizacion en espanol como lengua extranjera; o Manual de lengua y cultura
de Caritas®0.

Tampoco podemos olvidar la implantacion en Cataluna de las Aulas de
acogida, promovidas desde el Departamento de Ensefianza para cubrir las
necesidades educativas de los recién llegados. Desde el Pla per la Llengua i la
Cohesié Social, puesto en marcha en 2004, son muchos los recursos didacticas
dirigidos a la atencion de la diversidad en el proceso de aprendizaje de la lengua

catalana.

2.7 La intervenciéon de los Sindicatos, Empresarios, ONGs y Asociaciones en

materia de Extranjeria

Los dos sindicatos espafoles mayoritarios, UGT y CC.0O., han actuado en
ocasiones de forma muy diferente a la postura de otros sindicatos europeos en
relacion con el fenémeno migratorio®!. Asi, los sindicatos espafoles han puesto en
marcha iniciativas solidarias como la creacién temprana de dos organismos
especializacidos: Centros Guia de Inmigrantes y Refugiados de UGT y Centros de
Informaciéon para Trabajadores Extranjeros (CITE) de CC.00.%2 para prestar
atencion a los extranjeros en sus problemas especificos vinculados con su proceso
migratorio. Desde estas oficinas también han llevado acciones para potenciar la

insercion laboral de los extranjeros, y asi colaborar en su incorporacion a sociedad

60 Existe una amplia informaciéon al respecto en la pagina web del Instituto Cervantes:
http:/ /cve.cervantes.es/obref/inmigracion/debate /recursos.htm
61 Consultar Cachon, L. (1998). “Los sindicatos espanoles y la inmigracion”, Migraciones, n° 4.

62 CITE Cataluna: www.conc.es/immigracio
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espainola en general. Estos organismos han jugado un papel muy importante en
las sucesivas negociaciones con la Administraciéon central en lo referente a la
politica migratoria y a las Leyes que la regulan.

Desde los sindicatos también se han llevado a cabo actuaciones especificas
en el ambito laboral. De este modo, han puesto en marcha campanas de
sensibilizacion y concienciacién de los trabajadores espanoles con respecto a los
extranjeros. También han realizado cursos de formacion profesional para este
colectivo y han ayudado juridicamente a los extranjeros que se han visto
discriminados en su puesto laboral por su condiciéon de extranjero. Por otra parte,
han desarrollado politicas antidiscriminatorias en la negociacion con la Patronal y
la Administracién central, incluyendo asi clausulas no discriminatorias en los
convenios colectivos. Por el momento, no son muchos los convenios colectivos que
incluyen este tipo de medidas y, los que las han incluido, no estan en aquellos
sectores donde se concentra el mayor nimero de extranjeros.

Por otro lado, el antiguo presidente de la Confederacién Espafola de
Organizaciones Empresariales (CEOE), José Maria Cuevas®3, o el presidente de la
Patronal catalana, Joan Rosell, han reconocido en diversas ocasiones que los
extranjeros en Espafa vienen a ocupar los puestos laborales con mas bajos
salarios o, simplemente, los trabajos de mayor dureza fisica. Asi, el trabajo de los
extranjeros ha sido traducido por las empresas, especialmente las medias y
pequenas (PYMES), en puestos laborales con un importante grado de flexibilidad
que les ha permitido reducir costos en una situacién de creciente competitividad.

Las Organizaciones No Gubernamentales (ONGs) tienen su origen en la
imposibilidad de las Administraciones publicas de responder a las demandas que
pide la sociedad. Estas trabajan a favor de la integracién social de los extranjeros
impulsando, al mismo tiempo, los valores de solidaridad y cooperacion. Asi, las
ONGs junto a los voluntarios han creado espacios de trabajo y encuentro para los
extranjeros que llegan a las ciudades y se ponen en contacto con ellas para cubrir
sus necesidades basicas como, por ejemplo, de vivienda, sanidad o trabajo.
También se convierten en lugares donde los extranjeros pueden opinar,
organizarse y participar. Los medios de difusion de estas organizaciones radica en
el “boca a boca” principalmente o en la promocién mediante folletos, fiestas o
campanas de difusion. Las ONGs prestan servicios como enseflanza de espanol y
catalan, en Cataluna; actilan como interlocutores ante las Administraciones
publicas; sensibilizan a la sociedad receptora; y mantienen la cultura de origen del

extranjero. En este sentido, Pont (2005: 203) ha senalado que “el asociacionismo

63 Desde 2007 el presidente de la CEOE es Gerardo Diaz Ferran. Sin embargo, durante el periodo de trabajo
de campo el presidente fue José Maria Cuevas.
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es una forma de expresién y constituye una forma de sociabilidad de una
sociedad.”

Podemos dividir las asociaciones en tres grandes grupos: de extranjeros,
mixtas o pro-inmigrantes (Sancho, 2005). Las primeras, integradas por el propio
colectivo extranjero, buscan una participaciéon social activa de los extranjeros; las
segundas, formada por extranjeros y autoctonos, también buscan resolver los
problemas del colectivo extranjero; y las terceras, surgidas de las sociedad civil,
funcionan como agencias de servicios para extranjeros. Estas organizaciones que
nacen de la sociedad de acogida trabajan conjuntamente con ONGs de extranjeros
porque realizan el mismo trabajo de intervencion social. En definitiva, éstas se
complementan en el trabajo de integracion social y en la intencion de romper los
estereotipos que la sociedad tiene sobre el proceso migratorio, en general, y de los
extranjeros, en particular. Muchos de estos estereotipos son una construccién
difundida por los medios de comunicacién (radio, prensa y television). En ese
sentido, el trabajo de las ONGs trata de ser canalizado junto a otras
organizaciones para mejorar estos colectivos en el Estado de Bienestar.

Pont (2005) ha caracterizado los roles de las ONGs del siguiente modo: 1)
las ONGs como una forma eficaz de organizacion que combina elementos
empresariales con aspectos de interés publico, 2) las ONGS como estructuras que
relacionan lo publico y lo privado, 3) como instrumentos de vertebraciéon de la
democracia, y 4) en funcion de las ideologias dominantes en la sociedad.

Los voluntarios son clave para el desarrollo de las ONGs. Sus
caracteristicas son “el compromiso libre, responsabilidad, sin remuneracién
econdémica, accion realizada en beneficio de la comunidad, obedece a un programa
de accién, actividad solidaria y social, el trabajo realizado no es su ocupacién
laboral habitual, es una decision responsable que proviene de un proceso de
sensibilizacion y concienciacion y respeta plenamente a los sujetos a quienes
dirige su accién.” (Sancho, 2005: 236)

El trabajo del voluntariado se realiza en grupo y movido por la solidaridad,
el altruismo y el compromiso de intervenir en la propia sociedad para enriquecerla
y transformarla. El fin de la discriminacion y la marginacion, junto a la lucha por
la igualdad son sus objetivos sociales. Por otro lado, los cambios sociales
perseguidos no son so6lo superficiales sino profundos y estructurales. Segun estas
premisas, los voluntarios deben estimular el compromiso individual para
convertirlo en un movimiento colectivo de cambio, mientras las asociaciones
deben elaborar programas con criterios y objetivos solidarios que apoyen y

fomenten el trabajo de los voluntarios. Al mismo tiempo, estas asociaciones deben
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desarrollar programas de formacién, organizacién, concienciacion y continuidad
del voluntario.

En la ciudad de Barcelona existe un gran ntumero de asociaciones y ONGs
de extranjeros. La gran heterogeneidad de estas asociaciones queda reflejada en
los diferentes directorios y registros existentes. En el Directorio de Asociaciones de
Barcelona figuran 43 asociaciones®+. Podemos citar algunas de estas asociaciones
como Associacio d’estudiants i joves de Guinea Ecuatorial, Associacié de residents
xinesos a Catalunya, Asociacion Amical de los Inmigrantes Marroquies en
Cataluna, Asociacion de Amistad de las Mujeres Filipinas, Asociacién de
Ecuatorianos en Catalunya, Asociacion de la Comunidad Dominicana en
Catalunya, Associacié Sociocultural IBN-BATUTA, Associacio Wafae de Llengua i
Cultura Arab, ASOCROM - Associaci6 Romanesa de Catalunya, Associaci6 de
Joves Argelins de Catalunya, o la Asociacién de treballadors Pakistanesos. Junto
a estas asociaciones conviven centros encargados, también, de promover la
cultura y las tradiciones de los extranjeros. Algunos centros destacados son el
Centro de orientaciéon cultural Pakistani, el Centro Filipino — Tuluyan San Benito,
Centro Peruano de Barcelona, o el Casal Argenti de Barcelona. Tampoco podemos
olvidar las secciones sindicales Amics de UGT y el Centro de Informacion
Trabajadores Extranjeros (CITE) de CC.OO., Portes Obertas (CGT)

El papel de las asociaciones barcelonesas ha consistido en desarrollar
proyectos de accién publica, o, dicho de otro modo, incidir en cuatro aspectos
basicos: 1) prestacion de servicios, en su mayoria con la financiacién de la
Administracion Publica, en relacion a formacion, educacion, bienestar social,
salud y cultura; 2) innovacion en los servicios prestados por la falta de ataduras
burocraticas y el activismo de estos colectivos; 3) promocién de otras formas de
participacién ciudadana en la sociedad civil; y 4) realizaciéon de campanas de
sensibilizacion para conseguir el cambio de las politicas publicas en relacion a los

servicios que prestan al colectivo extranjero.

2.8 El marco religioso del fené6meno migratorio

El proceso migratorio ha impulsado la expansion e institucionalizacion de
confesiones religiosas distintas de un Estado que, atn estatutariamente
aconfesional, mantiene una tradicién y poblacién de mayoria catolica. Asi pues,
nos encontramos un pais cada vez mas diverso y plural en su organizacion e ideas

religiosas, lo que esta impulsando reacciones distintas y estrategias adaptativas

64 Para mas informacion sobre las asociaciones se puede consultar la pagina web del Ayuntamiento de
Barcelona: www.bcn.es y también la pagina web de Barcelona diversa: www.bcn.es/diversa/consellcast.htm
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similares tanto por parte de los extranjeros como de los autoctonos: modalidades
asociativas y dinamicas comunitarias, formacion de nuevos espacios religiosos,
formas de expresion de religiosidad y su fenomenologia (conversiones,
proselitismo, conflictos entre confesiones, radicalismo, integrismo...); el factor
religioso esta, pues, incidiendo en los procesos identitarios y de integracion
(Briones y otros, 20006).

Uno de los primeros pasos en el proceso de adaptacion de los extranjeros
en Espana es la formacion de agrupaciones y asociaciones. Estas agrupaciones
pueden ser asociaciones culturales, sindicales, deportivas, casas del pueblo, o
agrupaciones religiosas, en las que los extranjeros comparten experiencias,
hablan su propia lengua o variedad (en el caso de extranjeros latinoamericanos),
establecen un apoyo material o psicolégico en el pais de acogida (de
reivindicacion, resolucién de problemas, amistad u otros), manifiestan sus pautas
culturales, y reproducen sus identidades colectivas. Los extranjeros acuden asi a
los espacios religiosos, entre otros, cuando necesitan ayuda, apoyo, comprension
o referentes conocidos. Asi, por ejemplo, los marroquies acuden a la mezquita mas
préoxima, los rumanos a las iglesias ortodoxas, los latinoamericanos a las iglesias
evangélicas o catélicas y a sus servicios sociales, normalmente Caritas.

La Ley Organica 7/1980 de 5 de julio de Libertad Religiosa regula el
asociacionismo de los extranjeros, tanto por la medio de la creacién de nuevas
agrupaciones como integrandose en las ya existentes. Esta Ley propugna el
derecho constitucional a la libertad religiosa y de culto, y regula elementos y
procedimientos fundamentales para ello, como son profesar con libertad las
creencias religiosas y abstenerse de declarar sobre ellas, practicar los cultos y
recibir asistencia religiosa, recibir e impartir enseflanza e informacién religiosa,
reunirse y manifestarse publicamente con fines religiosos. La ley también se
ocupa de los derechos y formas de organizaciéon y practicas colectivas de las
distintas confesiones religiosas, asi como contempla posibles acuerdos o
convenios de cooperacion con las Iglesias, Confesiones y Comunidades religiosas.

El articulo 16 de la Constitucion espanola de 1978 establece que: 1) Se
garantiza la libertad ideolégica, religiosa y de culto de los individuos y las
comunidades sin mas limitacion, en sus manifestaciones, que la necesaria para el
mantenimiento del orden publico protegido por la ley. 2) Nadie podra ser obligado
a declarar sobre su ideologia, religion o creencias. 3) Ninguna confesiéon tendra
caracter estatal. Los poderes publicos tendran en cuenta las creencias religiosas
de la sociedad espafiola y mantendran las consiguientes relaciones de cooperaciéon

con la Iglesia Catélica y las demas confesiones.
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Mas tarde, con el Real Decreto 142/1981, se crea el Registro de Entidades
Religiosas que regula los procedimientos juridicos y administrativos para
reconocer la personalidad juridica de todas las entidades inscritas, diferenciando
entre Iglesia Catolica, Minorias Religiosas y Fundaciones. Este Registro se regula a
través de la Orden 1375/2002, determinando la organizacién y competencias de
esta Comision Asesora, creada en 1983. Entre las competencias de esta Comisiéon
Asesora se incluye el determinar qué entidades “por su ambito y numero de
creyentes hayan alcanzado notorio arraigo en Espana”. Hasta este momento sélo
se han reconocido como “confesiones de notorio arraigo” la islamica, la israelita y
las evangélicas, suscribiendo Acuerdos de Cooperacion con los o6rganos
representativos de las Federaciones registradas. Entre las Federaciones
Registradas se encuentra la Federacion Espafnola de Entidades Evangélicas

(FEREDE, www.ferede.com), Alianza Evangélica Espanola (AEE, www.aeesp.net),

UNICASDE, Adventistas, Federacion Espafnola de Entidades Religiosas Islamicas
(FEERI, www.webislam.com), Unién de Comunidades Islamicas de Espana
(UCIDE), o Comunidades Islamicas de Espana (CIE).

El debate actual sobre la diversidad cultural se centra, casi

exclusivamente, en el proceso migratorio procedente de paises musulmanes, por
diversos motivos: constituyen el colectivo mas numeroso, son percibidos como un
colectivo con el que nos separa una gran distancia cultural (asociada a la religion
y a los acontecimientos recientes: 11-S en Nueva York, 11-M en Madrid, 7-J en
Londres, o la polémica con las caricaturas de Mahoma). La presencia del Islam en
Espafia se hace visible con la construccion de un numero crecimiento de
mezquitas. Asi, ademas de la mezquita de Madrid, en Sevilla se esta construyendo
en la actualidad la que sera la mezquita mas grande de Europa. No obstante, la
provincia con mayor numero de mezquitas es Almeria, con un total de once
mezquitas, aunque en este momento hay otras en fase de construcciéon. En
Granada hoy en dia funcionan cinco comunidades islamicas. Una de ellas, la
Mezquita Mayor situada en el Albaicin recoge sobre todo a los espafioles conversos
que ya formaban parte de la comunidad en los afios ochenta. Las otras cuatro se
dirigen a los musulmanes que acaban de llegar a la ciudad principalmente. La
mezquita Masalical Jinan, en el Zaidin, es conocida como la mezquita de los
senegaleses. En Armilla, pueblo situado cerca de la ciudad, hay muchos grupos de
musulmanes, principalmente solteros, que se reunen en torno a otros espacios
como carnicerias halal o locutorios

En las situaciones de pluralismo religioso ligado al proceso migratorio, la
tendencia entre los ciudadanos autoctonos espanoles es la de vincular

agrupaciones de extranjeros a las minorias religiosas. Asimismo, se considera a
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todos los extranjeros como pertenecientes a “otras religiones”, excluyendo a
extranjeros que son también cristianos y catélicos como los procedentes de
Europa del Este, Latinoamérica o algunos paises africanos. Por ejemplo, los
extranjeros ucranianos de Sevilla, Huelva, Cadiz y Coérdoba, recibieron un
sacerdote dependiente de su Obispado en Ucrania, pero tuvieron que contar con el
apoyo de los Obispados de Sevilla y Huelva cuando solicitaron una iglesia para
celebrar cultos segun el rito bizantino y en su idioma. Otro ejemplo es el de los
extranjeros encargados de la recolecciéon de las fresas y citricos en Huelva, en su
mayoria mujeres polacas. Para atender a estas extranjeras temporales, se
establecié en Moguer un sacerdote polaco, capellan de la “Compania de Cristo por
los Emigrantes Polacos” o “Mision Polaca”, congregacion fundada en Polonia en
1932, cuya principal funcién es atender a los emigrantes polacos, y que se ha
extendido por los paises donde hay asentamientos de emigracion polaca. Fue el
propio Obispado de Huelva el que solicité la presencia de este capellan. El atiende
las necesidades “religiosas” de las temporeras polacas durante los meses de la
campana, mientras que el resto del afo ayuda al parroco con la poblacion
autéctona como coadjutor de la Parroquia de Ntra. Sra. de Granada de Moguer. El
sacerdote también se desplaza durante la semana a las distintas poblaciones
donde se concentran extranjeros (Palos o Lucena). Por otra parte, los extranjeros
rumanos asentados en los trabajos agricolas de los cultivos intensivos de la costa
granadina y almeriense, se reinen cada domingo en una parroquia de Roquetas
de Mar, habiendo convertido esta celebracién en la mas importante del pueblo. En
Motril también hay misa para los rumanos que celebra un sacerdote catolico
oriental. Por su parte, los extranjeros latinoamericanos catélicos no suelen formar
agrupaciones religiosas, ya que se insertan en el entramado catélico del pais. Algo
asi ocurre con los evangélicos, muy numerosos entre los latinoamericanos, que se
adscriben a grupos ya constituidos y consolidados.

En la actualidad han llegado a las Cortes varias propuestas de diferentes
grupos parlamentarios para la actualizacion y modernizacion de la Ley Organica
7/1980 de Libertad Religiosa. En este sentido, el PSOE, como una de sus
propuestas electorales para las elecciones de 2008, incluye una reforma de la ley
de libertad religiosa que quiere llevar a cabo en la IX Legislatura. Se pretende asi
dar respuesta a las nuevas demandas surgidas del pluralismo religioso y la
multiculturalidad, al igual que se ha hecho legislativamente en otros paises de
nuestro entorno cultural, inmersos también en el fenémeno migratorio y en la
proliferacion de nuevos movimientos religiosos. En suma, estas nuevas
propuestas persiguen profundizar en los principios de libertad e igualdad dentro

de los limites constitucionalmente previstos, extendiendo el disfrute de los
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derechos de la libertad religiosa a los ciudadanos cuyas iglesias y confesiones no
hayan, necesariamente, suscrito un Acuerdo de Cooperaciéon con el Estado
espanol, sobre la base de una laicidad de los poderes publicos y una neta

separacion entre lo politico y lo religioso.

2.9 Los medios de comunicacion y los extranjeros

Los colectivos de extranjeros en nuestro pais han creado sus propias redes de
informacion. La necesidad de crear programas en radio y television, asi como de
periodicos, revistas y portales de Internet, que reflejen sus propias inquietudes y
sean al tiempo lugares de encuentro entre los colectivos, han hecho proliferar este
tipo espacios. Los contenidos de estos programas no sélo difunden sus
tradiciones, sino que consolidan su pertenencia a un grupo. Con este propésito
fue creada Radio Pueblo Nuevo que ofrece una programacion diversa y
multicultural y que va desde programas ecuatorianos, que son el mayor colectivo,
hasta programas diversos para el conjunto de la colectividad. Esta emisora se
puede escuchar en el 905 FM de Madrid o en Internet:

www.pueblonuevo.net/radio/index.htm. En Radio 5 Todo Noticias se emite el

programa “La Tierra Prometida” que aborda la multiculturalidad desde distintas
comunidades que conviven en Espafa, desde sus costumbres hasta las
dificultades de integracién hasta el papel que desempena la sociedad espafnola. En
Internet también se puede escuchar una radio para extranjeros argentinos donde
aparecen programas al estilo argentino, asi como diversas informaciones de este

colectivo (www.inmigrantesargentinos.com/radioonline.htm).

En Television Canal 2 Andalucia se emite “Andalucia Sin Fronteras”, cuyo
proposito es dar a conocer las principales noticias relacionadas con la inmigracién
junto con espacios que ayuden a divulgar la pluralidad social y las tradiciones de
los extranjeros. La 2 de Television Espafiola emite “Con todos los acentos”, un
programa destinado a los colectivos extranjeros que viven en nuestro pais. Es un
espacio para “intercambiar experiencias, para entenderse, para reconocerse, para
denunciar y para entretenerse”, como dice la pagina web del programa. Trata de
mostrar la  riqueza de otras culturas. La pagina  web es

www.rtve.es /contodoslosacentos. El programa “Els Nous Catalans” de TVE

Cataluna, muestra el multiculturalismo y la diversidad en Cataluna, donde el
colectivo extranjero representa ya el 10 % de la poblacion. En torno a la
gastronomia, los libros, la moda o las costumbres gira el programa

(www.rtve.es/tve/b/elsnouscatalans/index.htm). Con una produccion plenamente

hecha por extranjeros y para extranjeros es el canal Latino (www.canallatino.tv)
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donde la tematica de la programacion gira desde los programas ludicos, culturales
y musicales hasta el asesoramiento en directo de una abogada a las diferentes
dudas legales de los espectadores extranjeros.

Por otra parte, en cuanto a los medios escritos destacan las publicaciones
Latino, periédico al servicio del colectivo latino en Espana, El Latinoamericano,
dirigido a colombianos afincados en Europa, Ouhua Bao, destinado a la
comunidad china. Mundo Hispano. Latinoamérica en tus manos, destinado a la
comunidad latinoamericana. También las revistas de diferentes contenidos:
Tourmai, Si se puede, o Diagonal

También existen otras paginas en Internet tanto de informacién

periodistica para extranjeros (www.el-mundo.es/sociedad/inmigracion/, www.el-

mundo.es/espe-ciales /2005/02 /sociedad /inmigracion/), como informacion mas

comercial (www.infoinmigrantes.com/). Tampoco se puede olvidar los portales en

Internet para colectivos especificos. Asi contamos con

www.hispanoargentinos.com y www.portalargentino.net, para extranjeros

argentinos, www.chilenosenbarcelona.com, para extranjeros chilenos en

Barcelona, www.portalcol.com, para colombianos, y www.casaecuador.com, para

ecuatorianos.

2.10 El marco cultural y los extranjeros

En los ultimos tiempos, los creadores artisticos (dramaturgos, escritores, pintores,
escultores, musicos, arquitectos o cineastas, por citar algunos) han reflexionado a
través de sus obras sobre la multiculturalidad en nuestro pais. Sus creaciones
han tratado de relatar los acontecimientos actuales, o bien de establecer puentes
de dialogo y comprension para asentar nuestra convivencia. Especialmente
relevante, por la repercusion social y mediatica que tiene, ha sido el caso del cine.
El cine ha reflejado desde el comienzo las transformaciones sociales. Y el cine
espafnol en concreto no ha sido ajeno a este fenomeno, mostrando en sus peliculas
la representacion de los extranjeros. Las dificultades de éstos a su llegada, los
problemas de adaptacion, asi como las trabas personales, administrativas y de
anoranza de su tierra ha sido la tematica de un amplio abanico de filmes. Las
cartas de Alou (1990) de Montxo Armendariz, cuenta la historia de un extranjero
senegalés y sus pésimas condiciones laborales en nuestro pais, Bwana (1995) de
Imanol Uribe, refleja los miedos y la xenofobia de la sociedad espafiola a través del
viaje de una familia por la costa almeriense. Said (1998) de Llorenc Soler, cuenta
la historia de las duras condiciones de vida de Said, un extranjero marroqui en

Barcelona. El sudor de los ruisenores (1998) de Juan Manuel Cotelo, narra la
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historia e un violonchelista rumano que llega a Madrid con la esperanza de
trabajar en una gran orquesta y ganar el suficiente dinero como para traer a su
familia de Rumania. Por su parte, Cosas que dejé en La Habana (1999) de Manuel
Gutiérrez Aragon cuenta el drama de los extranjeros cubanos en nuestro pais.
Flores de otro mundo (1999) de Iciar Bollain plantea la historia de una caravana de
mujeres, muchas de ellas extranjeras, que llegan a un pueblo con el fin de
encontrar pareja y residir en el lugar. Ademas esta pelicula representa con mayor
realismo el drama de las mujeres extranjeras en el duro proceso migratorio. En
2002 Chus Gutiérrez rueda Poniente, una historia ambientada en las plantaciones
bajo plastico almerienses que narra la dramatica situacién de los extranjeros en
esta zona y su constante lucha por la supervivencia. Fernando Colomo presenta El
Préximo Oriente (2006), una pelicula ambientada en el barrio de Lavapiés, que con
mirada irénica supone un alegato a favor de la tolerancia. Para concluir esta
relacion de peliculas, mas recientemente, 2008, Irene Cardona presenta Un novio
para Yasmina, una historia sobre una joven marroqui que llega a Espana para
continuar sus estudios universitarios.

Ademas de las citadas peliculas, también se han producido en Espafia
documentales que tratan diversos aspectos del suefio de los extranjeros cuando
llegan a otro pais. Asi, estos documentales desarrollan los diferentes puntos de
vista de los extranjeros y los autéctonos de las sociedades de acogida, de la
obsesion por emprender su viaje, de los procesos vitales y psicolégicos que sufren
cuando llegan, o de la profunda afioranza de su pais y sus gentes. Entre estos
documentales destacan Laia (1999), Vida de moro (2000), Balseros (2002),
Extranjeras (2002), Paralelo 36 (2004), Si nos dejan (2004), Princesas (2005), Agua
con sal (2005), El privilegio de ser perro (2005) o Pobladores (2006).

Por otro lado, los musicos espanoles estan muy comprometidos también
con la interculturalidad y la incorporacion de extranjeros en la sociedad espafola.
Musicos como Silvio Rodriguez, Pablo Milanés, Luis Eduardo Aute, Luis Pastor,
Inma Serrano, Cristina del Valle (componente de Amistades Peligrosas) o Petisme
han colaborado y promocionado actos para difundir la convivencia entre culturas.
Muy conocidas en la historia de la musica espafola son las canciones
Contaminame de Pedro Guerra y popularizada por Victor Manuel y Ana Belén,
Clandestino de Manu Chao, Africanos en Madrid de Amistades Peligrosas, y El
Extranjero de Enrique Bunbury. Otras composiciones mas recientes son El
estrecho se hizo eterno de David Demaria o No me llames extranjero de Rafael

Amor, sin olvidar el tema Papeles mojados de Chambao.
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2.11 Conclusiones parciales

El ser humano siempre se ha movido de un lugar a otro a lo largo de la historia de
la humanidad. Si bien, cada momento histérico plantea unas migraciones con
unas caracteristicas concretas. En la actualidad, con la proliferacién de los
rapidos medios de locomocién, los desplazamientos se intensifican, aunque las
legislaciones en materia de extranjeria parecen endurecerse.

La historia de las naciones se ha caracterizado por sucesivas invasiones,
guerras, inmigraciones, emigraciones, desplazamientos de las ciudades al campo o
viceversa. Las grandes ciudades como Paris, Londres, Nueva York, Barcelona,
Buenos Aires, o Hong Kong, por citar algunas, son ejemplos de nucleos urbanos
creados a partir de procesos migratorios. Hoy en dia ante el fenémeno de la
globalizaciéon y la mundializacion, los procesos migratorios cobran un sentido
diferente, se redefinen incrementando la construccion y consolidacién de redes
sociales.

En Espana el proceso migratorio ha continuado incrementandose de forma
extraordinaria, como demuestran los datos estadisticos que hemos facilitado.
También Cataluna y Barcelona se han convertido en foco de atraccion de
extranjeros de muy diversa procedencia. Esa diversidad ha sido gestionada desde
un punto de vista juridico-legal a través de las sucesivas Leyes de Extranjeria,
desde la mas restrictiva de 1985 hasta la mas permisiva, 4/2000 (salvo la 8/2000)
y siguientes, o el actual Reglamento de Extranjeria (31/12/2004). Junto a estas
leyes se ha regulado el acceso de los extranjeros al sistema sanitario espanol. En
la actualidad, como hemos comprobado, tienen acceso todos los extranjeros
regularizados, los menores de edad y las embarazadas. También tienen cobertura
los extranjeros en situacion burocratica irregular a través del certificado de
empadronamiento en las mismas condiciones que el resto de los espanoles.

Por otra parte, los beneficios del proceso migratorio para la economia son
una realidad reconocida desde diferentes organismos estatales. Los mismos
organismos que han tenido que hacer un gran esfuerzo en materia de Extranjeria
para dotar a nuestra cambiante sociedad de nuevas politicas que articulen planes
de integracion para el colectivo extranjero. Incluso las deficiencias de estas
politicas han hecho proliferar las actuaciones de sindicatos, asociaciones y ONGs
a favor de la integracion, la solidaridad y la interculturalidad.

Cabe destacar que el fenomeno migratorio ha planteado la redefinicién de
muchos conceptos que se tenian como indiscutibles en Espana. Los extranjeros
han traido consigo no s6lo sus lenguas y costumbres, sino también sus creencias

religiosas y sus propias redes de informacion.
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3.0 Introduccion

El método empleado para la recoleccion de datos es el propio de la etnografia.
Este método permite conocer el significado del uso de las formas linglisticas que
emplean los participantes en ambitos especificos. El contexto que pretende
vislumbrar este trabajo es una oficina de atencién al usuario situada en un centro
de salud en Ciutat Vella (Barcelona). Algunos autores, como Hammersley y
Atkinson (1994), sostienen que este método es la forma basica y fundamental de
investigacion cualitativa.

Este capitulo describe de forma minuciosa y detallada todos los pasos
llevados a cabo para la realizacion de una etnografia en el ambito sanitario. Asi, el
primer apartado narra las primeras vicisitudes de seleccion y acceso a la oficina
estudiada. En segundo lugar, se muestran los aspectos mas destacados del disefio
de la investigacion y algunas consideraciones éticas tenidas en cuenta durante
todo el proceso investigador. En tercer lugar, se describen de forma minuciosa las
relaciones de campo en la oficina estudiada, asi como se ofrecen todos los detalles
sobre perspectivas, e inquietudes durante el proceso y desarrollo del trabajo del
investigador y los informantes en la realizaciéon de la etnografia. En este apartado,
especial énfasis se hace en el diario de campo como uno de los instrumentos
fundamentales del investigador para la recopilacion, discusion y ordenacion de la
informacion recogida en la oficina.

En cuarto lugar, se detallan las tareas que lleva a cabo la oficina, los
procedimientos administrativos que resuelven y la descripcion fisica del lugar. En
quinto lugar, describimos el papel de cada uno de los proveedores en la oficina,
asi como otros detalles relacionados con los usuarios y el propio investigador. Con
algunas precisiones sobre la funcién del investigador en el lugar y el desarrollo de
su “arte de mirar e interpretar”, concluye esta seccion. En sexto lugar, se
describen los tipos de datos recogidos para el estudio. Asi, se detalla el material
escrito de uso interno y externo de la oficina, y de forma especial el material oral
recopilado: interacciones de atencién al publico, entrevistas con proveedores y
usuarios, discusiones de grupo y reuniones de trabajo.

En séptimo lugar, se presenta la exposicion del sistema de transcripcion
empleado y, en octavo lugar, el tratamiento aplicado a los datos recogidos. Este
capitulo concluye con las conclusiones parciales de los principales aspectos

planteados.
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3.1 La selecciéon y el acceso a la oficina estudiada: la realizacién de una

etnografia en el contexto sanitario

En enero de 2005 acudi a la oficina de atenciéon al usuario donde habia llevado a
cabo mi primera etnografia en el ambito sanitario. Esta etnografia se desarrollo
entre finales de noviembre de 2002 y junio de 2003, completada con otra breve
fase de recogida de datos en diciembre de 2003. En este trabajo de campo empleé
las técnicas de recogida de datos esenciales para la etnografia: observacion
participante, diario de campo, entrevista estructurada y semiestructurada,
comentarios de interacciones y grabaciones de interacciones de servicio.

Después de algiin tiempo sin haber pasado por la oficina, fui a ésta para
saludar al personal con el que habia tenido una relacién tan estrecha y fructifera.
Siempre tendré una deuda personal impagable con ellos por el carifio con que me
trataron y por la ayuda que me prestaron durante todo el estudio. Asi, cuando
regresé les regalé unos bombones y una botella de cava con la que brindamos,
recordamos viejos tiempos y me preguntaron qué estaba haciendo ahora. Les
comenté que me disponia a iniciar un nuevo trabajo etnografico para la realizacién
de mi tesis doctoral. Todavia no habia delimitado mi tema de investigacién de
forma clara porque tenia varias ideas, algunas mas definidas y precisas que otras,
para emprender el nuevo trabajo.

Asi, habia pensado en varias investigaciones posibles: 1) ampliar los
comentarios (“backstage” y “frontstage”) de la oficina estudiada en mi primer
trabajo de campo, recogiendo mas datos para ese cometido; 2) complementar los
datos analizados en mi trabajo de investigacion con las observaciones y datos
recopilados en otras secciones del centro de salud; 3) estudiar el caso concreto de
la pugna simbdlica y econémica entre los usuarios autéctonos sin recursos y los
extranjeros en la misma situacién econémica; 4) estudiar otra oficina de atenciéon
al usuario que tuviera una estructura y unas funciones diferentes a los de la
oficina anteriormente analizada.

Como decia al comienzo de esta seccion, el dia que acudi a la oficina para
saludar a las personas que colaboraron en mi primera etnografia y charlar con la
responsable del centro, esperaba obtener mas informacion para decantarme por
un tema concreto. La conversacion con la responsable del centro fue calida e
iluminadora. Me sorprendié su sinceridad y su absoluta disponibilidad a
cualquier cosa que yo le planteara. Me abrié todas las puertas posibles cuando le
fui comentando cada uno de los posibles temas en los que deseaba profundizar.
Asi, me comenté que podria, si asi lo deseaba, volver a investigar en la oficina.

Incluso me anim6é a que lo hiciera porque echaban de menos mi compaiia,
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confieso que ese comentario que sonrojé. También me puso en contacto con otra
seccion del centro de salud a través de una llamada de teléfono que realizé a esa
unidad. Podria ir cuando quisiera para hacer observaciones y determinar si
finalmente me interesaba ampliar mi estudio a esa seccion.

Por otro lado, me ofrecié todos los archivos disponibles para indagar sobre
el namero de autoctonos sin recursos, asi como del nimero de extranjeros en la
misma situacién para comprobar la cantidad de informacién de que se disponia
para realizar mi tesis sobre ese aspecto concreto. Por ultimo, estuvimos hablando
de otros centros donde podria llevar a cabo una segunda etnografia. Yo buscaba
un centro mas pequeno, situado también en Ciutat Vella por la gran cantidad de
extranjeros que residen en este distrito, y que ofrecen unos servicios algo
diferentes a los del centro donde realicé mi primer trabajo de investigacion. Ella
penso en varios centros, pero me recomendé uno de forma muy clara. Por el tipo
de investigacion que queria desarrollar, por la situaciéon del centro y por la
amabilidad de las personas que alli trabajan ése seria el mejor centro para hacer
mi investigacion.

Con toda esa informacién en la cabeza y después un rato muy agradable
con todo ellos, regresé a casa. Esa tarde estuve pensando mucho sobre todas las
cosas que habia hablado con la responsable. Las anoté todas para no olvidarlas,
hice un guién de los temas, teléfonos y observaciones que me habia hecho la
responsable. No queria olvidar ningiin detalle y queria repensar todo a partir de
estas nuevas informaciones. Recuerdo que esos dias también tuve una
conversacion con Amparo, mi directora de tesis, en la que estuvimos abordando
los posibles temas de tesis. Muchas de las aproximaciones que le fui contando
eran matizadas por sus comentarios y sugerencias. Aquella conversacién me sirvié
de gran ayuda para crearme las expectativas investigadoras necesarias para
abordar esos posibles temas.

Y asi, justo a la semana siguiente de estar en el centro, me puse de nuevo
en marcha. La idea era investigar todos los caminos y seguir el que me pudiera
conducir hacia los mejores resultados, como me indic6 Amparo. Volvi a acudir al
centro para explorar los datos de los usuarios sin recursos en los archivos del
centro. Examiné que eran muy pocos los usuarios en esta situacion, por lo que no
contaba con los suficientes datos para acometer ese estudio. Por otra parte, esa
misma manana acudi a la otra unidad del centro, a la que la responsable habia
llamado el dia anterior, para ver si podria realizar observaciones en esa unidad.
Cuando llegué tanto el personal de recepcion, como las enfermeras y el
responsable me acogieron de forma muy amable. A algunos ya los conoci en el

proceso de trabajo etnografico, a otros los habia visto casualmente durante ese
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mismo periodo. La llamada de la responsable del centro fue crucial para que
recibiera esa acogida. Yo les expliqué que estaba explorando diferentes caminos
para realizar mi tesis doctoral. Que uno de mis intereses era completar la
informacion obtenida del centro de salud con la informaciéon que pudiera obtener
en esta otra seccion. Ellos parecieron comprender mis explicaciones e incluso me
animaron a decidirme por ellos, pensando también en la idea de poder realizar
algunas investigaciones de forma conjunta. Ellos querian presentar algunos
estudios sobre el centro en determinados congresos y encuentros de salud. Yo les
mostré mi absoluta disposicion para ayudar y colaborar en sus iniciativas.

Asi concluy6 esa manana de enero de 2005. En un breve periodo de tiempo
habia desestimado el trabajo centrado en usuarios sin recursos, al tiempo que
empezaba a pensar que mucho mas interesante que recoger mas comentarios
“backstage” y “frontstage” sobre la oficina estudiada era recoger nuevos datos. Asi,
podria explotar y potenciar al maximo todos los nuevos conceptos y técnicas
aprendidas durante mi primer trabajo de campo. La idea de realizar una segunda
etnografia, en el centro que me habia recomendado la responsable, tomé mas
fuerza.

Esa misma semana cogi el teléfono que me habia dado la responsable del
centro. Llamé y la ayudante de direccién me cogié el teléfono. Le pregunté por el
director pero me dijo que no se encontraba ya que estaba en su horario de visitas
médicas a domicilios. El director del centro comparte este cargo con el de médico
de familia en el mismo lugar. A su ayudante le comenté que iria a verlos ese
mismo viernes. Por teléfono me parecié también muy amable y receptiva. La
responsable de la primera oficina ya le habia comentado en una llamada telefénica
que yo me pondria en contacto con ellos. De ese modo, el viernes acudi a la
oficina, entré y pregunté por el director. Su ayudante me dijo que volveria mas
tarde, asi que le dije que iria a hacer unos recados y regresaria mas tarde. Una
hora mas tarde estaba alli de nuevo y conoci al director que me presenté a todos
los proveedores que tenian turno de mafana. Su amabilidad y su disposicién
absoluta me hicieron mas calidos los primeros momentos. En ese momento decidi
que me dedicaria en exclusiva a explorar el nuevo centro que acababa de conocer,
dejando de lado mis otras tentativas de estudio, como la ampliacién de mi estudio
a otras secciones del centro de salud donde realicé mi primer trabajo.

La relativa facilidad de mi acceso al lugar estudiado contrasta con las
palabras de Kasper (2000: 318-319): “con frecuencia, la mayor dificultad en la
recoleccion de datos auténticos extensos es conseguir acceso al sitio de
investigacion” porque “con frecuencia las instituciones no estan dispuestas a

permitir que se hagan observaciones y si lo hacen, no permiten que se hagan
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grabaciones”. Mi acceso fue mucho mas sencillo gracias a los contactos de que
disponia. Y asi fue el modo en que comenzé el nuevo proceso de investigacion. El
acceso al centro estaba solucionado, asi que comenzaron mis preguntas y
planteamientos en relacion al disefio de la investigacion y a algunas cuestiones

éticas. Sobre estos aspectos trata el siguiente apartado.

3.2 Diseinio de la investigacion y cuestiones éticas

El disefio de la investigacion consiste en el plan que se va a seguir en la
investigacion desde el inicio hasta el final. Es, por lo tanto, un guién de trabajo,
por lo que se tiene que concebir con flexibilidad (Coller, 2000). Yo puntualizaria
que la flexibilidad junto con el dinamismo son los conceptos angulares sobre los
que debe girar cualquier aproximacion al diseio de un trabajo de campo. Una
programaciéon debe ser dinamica porque en muchas ocasiones la realidad que
estudiamos nos marca unos tiempos diferentes a los disefados. Los planes
pueden cambiar cuando nos enfrentamos a la realidad social y al grupo humano
estudiado. De todas formas, aunque nuestros proyectos iniciales se puedan -y a
veces deban- cambiarse, es aconsejable disefiar un plan de abordaje del trabajo de
campo.

En mi caso, comencé por la redacciéon de un diseio programatico de
campo. Este plan debia cubrir las diferentes areas de exploracion en el centro:
tiempo de desarrollo, espacios donde centrar mi atencion, los grupos de personas
de mayor interés, la recopilacion de material mas interesante, el momento
oportuno para introducir la grabadora y plantear la posibilidad de entrevistas,
discusiones de grupo o comentarios de interacciéon. Pero también mi presencia
como investigador era un elemento vital que debia considerar en el trabajo de
campo. Pensé mucho sobre mi posicion como investigador y el papel que debia
ocupar: realizar solo observaciones y/o participar de las actividades de la oficina.
En este aspecto, la propia realidad social investigada demandé un tipo
determinado de participacion para mi que mas adelante comentaré.

Asi, el tiempo que pensé para llevar a cabo la etnografia fue de ocho meses,
de enero hasta agosto de 2005. Es el mismo tiempo que empleé para mi primera
etnografia (realizada desde noviembre de 2002 hasta junio de 2003). Consideré
que esa cantidad de tiempo era la apropiada para la observacion y la recogida de
datos (grabaciones y el material de la oficina). El espacio donde se desarrollarian
las observaciones fue en la oficina de atenciéon al usuario, conocida en el centro
como Oficina o Sala de trabajo administrativo. Ya en el trabajo de campo comprobé

que era importante repartir mi tiempo de observaciones entre este lugar y la
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Recepcion del centro porque era el lugar donde se dispensaban las citas para
meédicos y otros servicios que especificaré en el siguiente apartado de este
capitulo.

Por otro lado, el personal que me interesaba estudiar era, a priori, todo el
conjunto porque queria ver como se relacionaban entre ellos, el valor que
conferian al uso de sus actividades verbales y sociales, asi como su conexién con
las tareas institucionales y con los propios usuarios. También consideré que la
recogida de material de la oficina debia comenzar desde el principio. Por lo
general, desde el principio las personas no muestran reticencias en compartir el
material de informacién de la oficina que dispensan a los usuarios, pero ponen
mas trabas para mostrar el material interno quiza porque consideran que les
puede comprometer o les puede ser perjudicial. Pasado un tiempo, cuando el
personal ya conoce al investigador y aprecia su presencia de forma positiva, se
puede comenzar a pedir otro tipo de material de funcionamiento interno sin tantos
problemas. En definitiva, a partir de estas apreciaciones podemos elaborar la

siguiente tabla informativa:

Tabla 3.1
Aspectos del estudio y disefio

ASPECTOS DEL ESTUDIO PLAN DE DISENO

Tiempo de desarrollo 8 meses (de enero a agosto de 2005)

Espacios estudiados Oficina de atencién al usuario y Recepcion
Personal estudiado Todos (especial énfasis en proveedores y usuarios)
Material recopilado Documentos para usuarios y documentos internos

Grabaciones de interacciones de servicio
Grabaciones de comentario de interacciones
Grabaciones de reuniones de trabajo
Grabaciones de discusiones de grupo
Grabaciones de entrevistas con proveedores
Grabaciones de entrevistas con usuarios

No obstante, es fundamental en el diseio de la investigacién una
temporalizacion de nuestras actividades en la oficina. La pericia del investigador
para introducir los diferentes elementos es clave en cualquier estudio etnografico.
Mi plan temporal, repartido en los ocho meses programados para el trabajo de

campo, se puede esquematizar del siguiente modo:
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Tabla 3.2
Meses y actividades programadas en el centro de salud

MESES ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Enero Comienzo del trabajo de campo
Observaciones en la oficina de atencién al usuario
Observaciones en la recepcion
Redaccion de algunos aspectos: distribucion del espacio

Febrero Observaciones en la oficina y en la recepcion
Primeras actividades de participacion en la oficina
Indagacion sobre las tareas de los proveedores

Marzo Observaciones en la oficina y en la recepcion
Indagacion sobre los programas informaticos empleados
Recopilacion de los materiales de uso externo
Recopilacion de algunos materiales de uso interno

Abril Grabaciones de las primeras reuniones de trabajo
Indagacion sobre los cursos de formacion hechos para proveedores
Recopilacion de material de uso interno de la oficina

Mayo Grabaciones de las primeras interacciones de servicio
Grabaciones de reuniones de trabajo
Indagacion sobre los protocolos de actuacion linguistica

Junio Grabaciones de interacciones de servicio
Grabaciones de reuniones de trabajo
Grabaciones de las primeras entrevistas con proveedores

Julio Grabaciones de interacciones de servicio
Grabacion de reuniones de trabajo
Grabaciones de entrevistas con proveedores
Grabaciones de las primeras entrevistas con usuarios
Grabaciones de comentarios de interacciones
Grabaciones de entrevistas a responsables, médicos y enfermeras

Agosto Grabaciones de interacciones de servicio
Grabaciones de entrevistas con proveedores
Grabaciones de entrevistas con usuarios
Grabaciones de comentarios de interacciones
Salida del trabajo de campo

Asimismo, junto a la redaccion de este esquema programatico me formulé
tres preguntas sobre el lugar estudiado: ¢Por qué realizo este estudio?, ¢cual es el
objetivo de la investigacion?, ¢por qué he escogido esta oficina y no otra para la
realizaciéon de mi estudio? Estas preguntas me llevaron a su vez a otras mas
concretas: ¢como se realiza el acceso de los extranjeros a la instituciéon sanitaria?,
¢ccual es la importancia de estos servicios para los extranjeros y proveedores?,
¢como tramita la oficina sus diferentes servicios a los extranjeros?, ¢se trata
diferente a los extranjeros que a los autéctonos?, ¢como podemos entender la
institucién sanitaria en relacién al proceso migratorio? Y en ultima instancia,
¢cudles son los conocimientos, presuposiciones y expectativas de los proveedores
y usuarios en cuanto a los servicios, a la institucion y a la relacién entre ellos
mismos? Sobre estas preguntas generales y particulares comencé la realizacion

del trabajo de campo.
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Otro aspecto importante que debe reflejar cualquier disefio de una
investigacion es el tratamiento de las cuestiones éticas. Toda la programacion de
mi estudio, en cada una de las partes anteriormente descritas, ha tenido muy en
cuenta este importante aspecto. No solo el acceso al lugar estudiado cuenta con la
autorizacion de la direcciéon y de los diferentes proveedores de servicios, sino que
ademas en todas las fases de la investigacion se hizo advertencias a los usuarios
de la realizaciéon de este trabajo. En este sentido, este trabajo de investigacion ha
seguido la legislacion vigente sobre la proteccion de datos de caracter personal
(Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre), la proteccién de datos sanitarios (Ley
41/2002, de 14 de noviembre), y los postulados de la Declaracion de Helsinki
(1964) promulgada por la Asociacion Médica Mundial (WMA) para la investigacion
con seres humanos.

En relaciéon con la confidencialidad de los datos, se han suprimido los
nombres propios de las personas para que no se puedan identificar a los
responsables, proveedores o usuarios. En otras ocasiones, se han empleado
nombres falsos para designar a alguna de las personas citadas. Por otro lado, no
se ofrece informacién precisa sobre la ubicacién del centro para que éste no pueda
ser identificado. La tnica informacién que se ofrece es que se trata de un centro
de salud situado en el distrito de Ciutat Vella (Barcelona). Por ese motivo, este
estudio no contiene fotos del centro ni de ninguna de las localizaciones del mismo
en que se ha llevado a cabo el trabajo etnografico, sino que, como veremos mas
adelante, sélo ofrece un plano orientativo de la distribucién del centro.

Asimismo, en el proceso de recopilacion de documentos especificos del
centro también se han preservado los datos identificativos. Todo el material de uso
interno recopilado en la oficina a lo largo del desarrollo de la etnografia ha sido
cuidadosamente catalogado y guardado para que sélo el responsable de esta
investigacion tenga acceso a ellos. También el material destinado a los usuarios
emitido por la propia oficina ha sido guardado borrando la informaciéon sobre la
ubicacion e identificacion del centro o de las personas que lo han realizado.

Como veremos mas adelante, en el proceso de transcripcién de las
interacciones de servicio, discusiones de grupo, comentario de interacciones o
entrevistas se han suprimido todas las referencias explicitas a personas o lugares.
En su lugar, se emplea un codigo (construido con un ntimero de identificacion y el
sexo del participante) para cada proveedor y otro para cada usuario; mientras que
en algunas ocasiones se emplean nombres falsos, como antes decia. Todos los
numeros de teléfono, direcciones de certificados de empadronamiento, direcciones
dadas por los usuarios, numeros de tarjetas de la Seguridad Social, nimeros de

tarjetas de residencia, nimeros de recetas y otros servicios mas se han cambiado.
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De este modo, se preserva la confidencialidad de toda la formacion que
hemos obtenido en esta oficina. Asi, se puede confirmar como una de las
preocupaciones de esta investigacion sobre el acceso de los extranjeros a la
instituciéon y a sus servicios es la aplicacion de una ética profesional en la

recopilaciéon, manejo y tratamiento de los datos personales.

3.3 Relaciones de campo: desarrollo de la etnografia, técnicas y salida de la

oficina

En mi primera experiencia etnografica, desarrollada desde noviembre de 2002
hasta junio de 2003, me introduje en la elaboracién de este tipo de estudios
cualitativos. No seria exagerado precisar que el desarrollo del presente trabajo de
campo®> no hubiera sido posible, por lo menos en términos generales, sin la
experiencia adquirida en ese primer estudio. Asi, el trabajo de campo, como
cualquier otra actividad aprendida por el ser humano, se constituye por el simple
binomio ensayo/error. En mi caso, al igual que otros investigadores noveles,
llenos siempre de ilusién y grandes expectativas, cometi algunos errores de mayor
o menor envergadura durante mi primer trabajo de campo. Considero, pues, que
si las primeras veces que manejamos instrumentos o herramientas nuevas
desconocemos su técnica y su modo de empleo, es razonable sopesar que la
primera vez que realizamos una etnografia, ésa misma se convierte en la primera
“escuela” de aprendizaje para el investigador aprendiz.

El trabajo de campo, como sefnalé anteriormente, comenzé en el centro
estudiado en enero de 2005. El director del centro, como comenté en el apartado
anterior, me presenté a todos los miembros de la oficina y me mostré toda su
cooperacion y ayuda. Su tono amable y calmado contribuyé a crear un ambiente
muy agradable en esos primeros instantes. También mi conversacion con su
ayudante, que estuvo presente en mi presentacion con el director, fue muy calida.
Me comenté en aquel momento, tras constatar que yo era de Almeria, que su
marido también era de alli y que ella habia ido muchos afios a veranear a mi
ciudad. Esa conexion de espacios y lazos familiares con Almeria nos hizo crear
rapidamente una sensacion de confianza y complicidad.

El director del centro, como médico también del centro, me ofrecié la

posibilidad de ir a algunas de sus consultas, de acompanarlo a las visitas médicas

65 Como nos recuerda Amezcua (2000: 32) “llamaremos «campo» (reminiscencia de cuando las investigacion
se realizaban en sociedades primitivas) o «escenario» al emplazamiento donde el investigador se va a situar
como observador, que puede ser una comunidad (una aldea o pueblo, un barrio, un centro de salud, la sala
de un hospital, etc.) o un grupo (los ancianos de una residencia, un colectivo profesional, los alumnos de un
colegio, etc.)”.
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en los domicilios o cualquier otra actividad que necesitara para mi estudio. Por mi
parte, intenté explicarle en lineas generales en qué consistia mi estudio. Le
comenté que el tipo de investigacion, de corte cualitativo, que iba a realizar era
para estudiar como las personas se comunicaban en la oficina para intentar, con
la ayuda de todos ellos, mejorar el servicio y poder ayudarles en todo lo que
necesitaran. Asimismo, le aladi que me centraria basicamente en los extranjeros
de diversa procedencia, aunque especialmente en los extracomunitarios. Me hizo
saber que le parecia muy interesante lo que iba a hacer y, sobre todo, que su
trabajo cotidiano fuera tan interesante para investigadores. Un hecho que me
llamé la atencion fue su solidaridad conmigo cuando le comenté que era becario
del Ministerio de Educacion y Ciencia. El hecho de haber vivido como médico
situaciones laborales precarias, parecida a la de los becarios de investigacion, le
sirvié para aproximarse a mi y a mi labor en el centro.

Mi presentacion en el campo, tanto con el director como con el resto de
proveedores que conoci ese dia, la formulé en relacién a tres ideas: mi profesion,
mis inquietudes y mi procedencia. Debo reconocer que el trabajo realizado en otro
centro de salud de Barcelona y las buenas recomendaciones que le habia dado la
responsable de aquel centro me habian abierto todas las puertas y les habia
creado, a los integrantes de esta oficina, una imagen muy positiva de mi. Pero de
aquella experiencia también habia aprendido justo lo que ahora debia hacer: la
toma de contacto. Reconozco que el dia de mi presentacién estaba bastante
nervioso porque ese momento es vital para el inicio y el desarrollo de la
investigaciéon. Nunca se tiene una segunda oportunidad de causar una buena
primera impresién. Un error en esta fase puede llevar al investigador a retrasar
etapas posteriores o a ser considerado como un “pelma” o un “pesado”. Asi,
durante algunos dias calculé al milimetro mi presentacion en el grupo. Finalmente
decidi presentarme como un estudiante de doctorado de la Universidad
Auténoma, linglista y procedente de Almeria. También intenté huir de la figura de
experto, intelectual y cientifico. Y aposté por presentarme como un estudiante de
doctorado que queria aprender, ayudar, colaborar, charlar, compartir y, en ultima
instancia, aportar con mis resultados a la mejora del servicio.

La acogida creo que fue muy buena. Les parecieron muy interesantes mis
palabras. Tuve que repetir mi discurso muchas veces porque las presentaciones
fueron personales. En este sentido, preferi esta forma de presentacion a hacer una
a todo el grupo, ya que éstas suelen ser frias, rutinarias y protocolarias. Las
primeras preguntas que me hicieron son todas las que me suelen formular en
otros contextos cuando he dicho que soy de Almeria. Me preguntaron cuanto

tiempo llevaba alli, si me gustaba Barcelona y si hablaba catalan. Debo reconocer
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que ya en aquella toma de contacto quisieron saber qué pensaba yo de los
catalanes y de los topicos sobre ellos. Les comenté que el catalan lo entendia
perfectamente, que en ocasiones lo hablaba aunque necesitaba seguir
estudiandolo con mas intensidad y, finalmente, que Barcelona me parecia una
ciudad estupenda para vivir y trabajar. Les gusté mi acento, asi me lo hicieron
saber. Incluso la ayudante de direccion me dijo que hablaba como sus suegros,
eso me hizo mucha gracia.

De ese modo, comprobé en ese primer encuentro que el hecho de ser
doblemente, si cabe, investigador externo (de la Auténoma y de Almeria) era
considerado por el grupo como algo positivo y, en cierto modo, exético. Que un
almeriense fuese a estudiar como se comunicaban unos trabajadores publicos en
un pequeiio centro de Barcelona, no dejaba de ser para ellos halagador. Esa
manana conoci a todos los integrantes del grupo de manana, compuesto por PM1,
PH2, PH4, PM5, PM9, PM11, PM13; incluido al celador del centro, PH18, que
también colabora en labores administrativas; a la enfermera adjunta EM1 y al
vigilante del centro VH1. También me preguntaron muchos de este turno qué era
“eso del doctorado”. Su escasa vinculacién con la vida académica no les permitia
entender en qué consistia hacer un doctorado, qué era una tesis y, sobre todo,
para qué se hacia. Tuve que explicar de forma muy general en qué consistia lo que
estaba haciendo. Al grupo de tarde les fui conociendo posteriormente.

Comencé a ir dos veces a la semana, al comienzo de la investigacién.
Habitualmente eran los lunes y los viernes en diferentes horarios. En ocasiones
pasaba toda la manana con los proveedores. Otras veces llegaba mas tarde y
también veia a los proveedores que estaban en el turno de tarde: PM3, PH6, PM7,
PM12, PM15. Lo mas importante en estos primeros pasos es ir conociendo
progresivamente a los participantes, haciendo hincapié en entablar una buena
relaciéon con los miembros del grupo que tienen una posicion relevante.

Como ocurrié en mi primer trabajo de investigacion, la observaciéon debe
desarrollarse de una forma lenta, la prisa en esta delicada parte puede ser muy
imprudente. Asi, al comienzo el investigador es considerado un “intruso”, un
“infiltrado”, o un “topo” (como me denominaba VH1); pero, a medida que avanza la
investigacion, debe acercarse a sus tareas en la oficina, a sus relaciones, a sus
puntos de vista, y a su forma de concebir su trabajo. El objetivo de este tipo de
estudios cualitativos “es la descripcion escrita de la organizacion social, las
actividades, los recursos simbodlicos y materiales, y las practicas interpretativas
que caracterizan a un grupo particular de individuos.” (Duranti, 2000: 126).

Pero para estudiar esas “practicas interpretativas”, el investigador debe

desarrollar y encauzar su “arte de mirar”. Como puntualiza Guasch (1997: 9)
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“casi todos los ojos miran, pero son pocos los que observan, y menos aun los que
ven.” En este sentido, tuve que desarrollar todas mis cualidades personales para
presentarme en el campo como alguien que queria ayudarlos y no criticarlos o,
simplemente, para buscar sus fallos y errores. Recuerdo que en estos primeros
contactos, una integrante del grupo (EM1) me comenté que iba a la oficina a
“vigilar”. Tuve que puntualizar que iba a aprender y ayudar. Ese “arte de mirar”,
que antes mencionaba, se debe transformar en el desarrollo del trabajo en el “arte
de interpretar” lo que esta ocurriendo, el empleo que hacen los participantes de
los recursos verbales y materiales.

Mi observaciéon comenzé con preguntas de todo tipo a los proveedores y
otros miembros del centro de salud. Intenté pensar, hablar, sentir y comportarme
como ellos. De forma prudente y, en algunas ocasiones, de forma ingenua les
pregunté sobre todos los aspectos de su vida social y laboral. Uno por uno, y a
medida que observaba su interés por mi y por el objetivo de mi investigacion, les
pregunté de donde procedian, cuanto tiempo llevaban trabajando en el lugar,
cuales eran sus funciones en la oficina, de qué habian trabajado anteriormente,
qué les parecia su trabajo, entre otras cuestiones. Con los proveedores con los que
mejor conecté en un principio, PM1 y PH4, tuve la oportunidad de preguntar
aspectos mas personales de su trabajo en estos primeros avatares del trabajo de
campo. Averiglié que era importante la precariedad laboral de estos trabajadores y
la progresiva carga de su trabajo. La mayoria trabajaban con contratos temporales
o estaban pendientes de que la plaza que ocupaban saliera a concurso. PH4, por
ejemplo, si tenia su plaza en propiedad pero llevaba casi veinte afios trabajando
en el ambito sanitario. Su procedencia murciana me hizo familiares muchos
rasgos de su variedad, algo que también ocurri6 con PH4, de procedencia
andaluza. Una vez mas, sus origenes geograficos y mi identificacion con ellos por
las variedades del espafiol que empleaban, me hizo sentirlos muy préximos.

PM1 era la responsable del turno de mafnana. Mi empatia con ella me abrié
muchas puertas en la oficina. Por otra parte, también conecté muy bien con
PM12, responsable del turno de tarde, con lo que todo se me presenté de forma
muy favorable. La gran diferencia entre la manana y la tarde me sorprendi6 desde
el principio. Por la manana habia muchisimo trabajo y todos eran muy simpaticos
conmigo, pero por la tarde descendia el numero de usuarios y algunos
proveedores se me mostraban de forma muy fria e indiferente, como PM15.
También percibi las primeras disputas entre la manana y la tarde. Consideraban
los de la mafiana que el reparto del trabajo en la oficina no era equitativo porque
realizaban mas tareas. Esta idea no era compartida por el turno de la tarde, por lo

que pude averiguar.
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De otro lado, mis primeras labores en la oficina se limitaron a observar. Y
progresivamente fui realizando diversas tareas en la oficina. Comencé poniéndome
la bata del centro, pero tras las multiples preguntas de los usuarios a las que
todavia no me sentia preparado para responder, opté por no ponérmela y aprender
lo que hacian los administrativos. Asi, observé sus horarios, sus descansos, la
forma de realizar sus trabajos, y la forma de establecer sus relaciones. Todos
respetaban los horarios de entrada y salida de forma bastante precisa. Trabajaban
de 8 a2 o de 9 a 3, por la manana, y de 2 a 8 de la tarde. De 8 a 9 se realizaban
s6lo tareas administrativas y no se atendia al publico. También se repartian los
turnos para ir a desayunar o merendar. En algunas ocasiones estos descansos se
alargaban mas de la media hora estipulada. La mayoria de ellos se presentaban
como administrativos eficaces, pero no siempre era asi. En este sentido, PM1,
PH2, PM3, PH4, por citar algunos, era muy eficaces; pero PH6, PM10, PM15,
PH18, por citar de nuevo algunos, se mostraban lentos, imprecisos, titubeantes y
desmotivados en muchas ocasiones. Me sorprendié también la dejadez y el
desanimo de PM15, apenas mostraba interés por el usuario y consideraba los
tramites pura rutina técnica. PM5, aunque se mostraba de forma afable y cercana,
desconocia muchos de los instrumentos informaticos y burocraticos de la oficina.
Ella era funcionaria desde hacia muchos afios y llevaba trabajando en el centro
desde época muy temprana.

A medida que se desarrollaba la investigacion, iba profundizando y
afianzando mi relacién con los proveedores, comencé mis primeras tareas en la
oficina. Se iniciaron ofreciendo informacion a los usuarios sobre el centro,
sirviendo de asesor de asuntos lingliisticos para los responsables de la oficina,
cumplimentando algunos documentos simples para usuarios, pegando las
etiquetas identificativas en analisis y tarjetas de centro, trasladando material
médico o resolviendo diversos problemas informaticos en los ordenadores de la
oficina. El investigador aprende, en este punto de la investigacion, que sus facetas
en el campo son diversas. Como ha sefialado Velasco y Diaz de Rada (1997: 24-
25), “el investigador nunca trabaja s6lo como investigador, trabaja también como
vecino, como amigo, como desconocido, como hombre o mujer, como occidental,
europeo, espanol, como profesor o escritor, como aliado, como enfermero, como
mano de obra, como transportista, como administrativo... y con otros papeles que
€l se haya forjado o que le haya conferido el grupo que analiza y con el que
convive.” En esta linea, en algunas ocasiones servi como amigo, en otras como
psicologo, o para PH8 y PM3 como asesor para sus estudios.

En esta fase también se inici6 la recopilacién de documentos internos en la

oficina. Asi, recogi todo el material referido a guias de procedimiento, protocolos,

150



DATOS Y METODOLOGIA

formularios y otros (toda la relacion de documentos se detalla en el apartado seis
de este capitulo). Pero también continuaba recogiendo material destinado a
usuarios: folletos, guias, o carteles informativos. En relacién a los usuarios
extranjeros, mis numerosas charlas con el mediador intercultural para
paquistanies fueron muy enriquecedoras. Siempre me remarcaba que las mayores
dificultades para este tipo de usuarios era el desconocimiento de los procesos
burocraticos y médicos en la institucion sanitaria espafiola.

Asimismo, segui coordinando mis esfuerzos para afianzar y profundizar mi
amistad con todos los proveedores, incluidos aquellos que seguian teniendo recelo
a mi presencia en su lugar de trabajo. Dificil me resultoé conseguir la confianza de
PH2 que, desde el comienzo, me habia percibido como alguien amenazante. Esta
situacion cambié hasta el punto de confiarme algunos problemas personales hacia
el final de la investigacién.

También me sorprendi6é la movilidad de proveedores en el centro. Ademas
de los “fijos” (PM1, PH2, PM3, PH4, PM5, PM7, PM9, PM11, PM12, PM15 y PM18)
se sucedian otros que hacian sustituciones esporadicas (PH8, PM20, PM14),
temporales (PM17, PH6), o de baja (PM10, PM16). Con los nuevos era muy facil la
relacion porque, en algunas ocasiones, conocia mejor el funcionamiento del centro
que ellos. Con otros incluso llegué a tener conversaciones muy enriquecedoras y
provechosas para mi investigacion. Asi, intentaba ayudarles con aquellas cosas
que desconocian del centro o de la situacién de formularios, guias, protocolos o
material médico.

Mis actividades en la oficina se fueron incrementando. Ademas de las
anteriormente descritas, cumplimentaba alguna tarjeta, introducia datos en el
ordenador, revisaba algunos protocolos, corregia actas de reuniones, acompanaba
al médico para ver a algiin usuario, hacia de traductor con algunos usuarios,
repartia material médico e incluso daba alguna cita para el médico, o comentaba
algan aspecto que podia ayudarles en las reuniones de trabajo que tenian. En
estas reuniones comenzaron las peticiones de los proveedores y responsables para
que les ayudara con los aspectos comunicativos de la oficina que, segun ellos, no
funcionan correctamente. Querian saber si estaban cometiendo errores con los
extranjeros cuando les daban informacion o si podria elaborar para ellos algun
tipo de cursillo de comunicacién o guia, a modo de protocolo, para tener en
cuenta cuando se comunicaban con algin usuario de estos colectivos. En
definitiva, me demandaban ayuda y yo continuaba participando de todas las
actividades de la oficina, tanto las que se realizaban de cara al publico como las
que realizaban en su centro de reunion y descanso. En ese sentido, aprendi el

funcionamiento de los programas informaticos que empleaban los proveedores.
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Basicamente eran el Servicio Informatico de Atencion Primaria (SIAP) y el Registro
Central de Asegurados (RCA), ademas utilizaban otros para los partes de baja, los
pagos a terceros, si bien éstos no llegué a manejarlos correctamente porque se
estaban implantando estos servicios cuando me retiré del campo.

A pesar de todo, la investigacion siempre pasa por fases de desorientacion.
Me planteé si estaba ahondando excesivamente en lo personal con algunos
proveedores, si debia incluir en mi investigacion todos los aspectos y dudas que
éstos me planteaban, si debia comenzar las grabaciones de audio, si seria posible
hacerlas en video o en qué medida mi presencia en el campo los podria
condicionar. Esta es la conocida paradoja del observador que Duranti (2000: 167)
matiza del siguiente modo: “para obtener la informaciéon necesitamos observar la
interaccién pero para observar la interaccion (de manera aceptablemente ética)
necesitamos estar en el escenario; por tanto, cuando observamos, influimos en lo
que vemos porque otros siguen nuestra presencia y actian de acuerdo con ella”.
En cuanto a las grabaciones, decidi esperar un poco mas para realizarlas porque
queria ser muy cauto con este delicado tema. Introducir una grabadora, como
pude aprender en mi anterior trabajo de campo, siempre es una tarea dificil y
progresiva. Asi, continué mi observacion participante. Delimité de la forma mas
precisa posible qué decian, qué hacian realmente y qué establecian sus guias y
protocolos que debian hacer.

No era menos importante examinar como manejaban el espacio y el tiempo
en su centro de trabajo. Cada uno tenia su lugar establecido, salvo cuando se
intercambiaban entre la recepciéon y la sala de trabajo administrativo (cada dos
semanas), establecian a los usuarios habitualmente en los mismos lugares, a los
mas “pesados” los hacian esperar fuera, y a los mas “simpaticos” les acercaban
una silla. Por otro lado, la resolucion de los servicios era rapida y mecanica
habitualmente, aunque el alargamiento de éstos en muchas ocasiones se debia a
problemas o lentitud en los programas informaticos que empleaban. Las
principales herramientas de los proveedores, ademas de sus ordenadores, eran los
sellos, las impresoras, los archivos, los teléfonos, y diverso material de oficina
(boligrafos, lapices, grapadoras, sacapuntas, o gomas de borrar). Los mas
importantes parecian ser los ordenadores (de los cuales dependia todo su trabajo)
y los teléfonos, con los que estaban constantemente conectados con otros
proveedores y los médicos. También empleaban el teléfono habitualmente para
hablar con sus familiares o amigos.

En cuanto a las actividades que realizaban en su lugar de reunion y ocio, la
mayoria consistia en leer el periddico, ver la television, charlar con enfermas,

médicos, otros proveedores, llamar por teléfono, consultar internet, o comentar
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algin caso con usuarios de la oficina. Una usuaria mayor con demencia era
habitualmente objeto de comentario, se preguntaban los unos a los otros si habia
ido ese dia al centro, qué habia pedido y qué tal se habia portado. PM7 era la que
mejor “sabia llevarla” y siempre comentaba la tltima anécdota con ella.

Llegando a su fin la primavera, en marzo consideré que era el momento
apropiado para hacer las grabaciones e intensificar mi presencia en el campo.
Tras haber comentado previamente que las iba a realizar, hice unas pruebas con
la grabadora para precisar los lugares para situarla, recoger la mejor calidad de
sonido y resultar lo menos molesta en el trabajo de los proveedores. También
calibré la posibilidad de realizar algunas en video, pero el contexto estudiado y los
problemas de espacio dificultaban esa posibilidad. Muchos de los extranjeros que
acudian a la oficina se encontraban en situacién burocratica irregular y serian
muy reticentes a ser grabados. Por todo ello, me decanté por la grabadora de
audio Hi-MiniDisc.

En cuanto a los usuarios, observé que eran muy diversos. Procedian de
lugares muy diferentes, eran mujeres, nifios y jovenes; mientras que habia muy
pocos adultos. Todos se expresaban en castellano, salvo algunos subsaharianos
que lo hacian en catalan, con diversos niveles. Cuando el nivel era bajo o
intermedio acudian con algiun amigo o familiar que les sirviera de traductor o
simplemente con su presencia les ayudara en alguna parte del servicio. En otras
ocasiones, los hijos de los usuarios ayudaban a sus padres para “hacerse
entender”. Por su parte, los usuarios latinoamericanos, muy numerosos en el
centro, empleaban siempre su variedad y habitualmente un registro bastante
formal. Por otra parte, comprobamos la existencia de comentarios de los
proveedores llenos de prejuicios al emplear apelativos como “sudaca”, “moro”, “no
nacional” o “paqui” para categorizar a los usuarios extranjeros. En otras
ocasiones, los juicios de valor sobre los usuarios extranjeros se manejaban de
forma habitual. Comentarios como “nos quitan el trabajo”, “traen delincuencia”,
“saturan la sanidad”, “se hacen los tontos”, “se creen con mas derechos” eran
recurrentes, incluso mientras les tramitaban algin servicio. Asi, las
contradicciones de los proveedores eran notorias porque, por una parte, tenian un
bajo salario y emitian comentarios llenos de prejuicios con los que categorizaban a
los usuarios. Y, por otro lado, pese a esos comentarios, los proveedores eran
eficaces con los usuarios, y mostraban mucho interés por mejorar el servicio con
extranjeros. Estos argumentos, apoyan a mi juicio, la idea de que la realidad
social es compleja y heterogénea.

El 9 de junio de 2005 comenzaron las grabaciones de mi estudio en la

oficina. Mas tarde también las haria en la recepciéon del centro de salud. Opté por
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incrementar mi presencia en el centro para hacer todas las grabaciones antes de
que llegara el mes de septiembre, mes en que desciende el niumero de usuarios en
el centro y muchos proveedores se van de vacaciones. Mi objetivo era grabar
alguna reunién de trabajo, entrevistas a proveedores y usuarios, y discusiones de
grupo. Asi, realicé una grabacién de una reunién en julio, entrevistas a varios
proveedores en agosto y una discusién de grupo ese mismo mes. Las entrevistas a
usuarios las pospuse hasta tener mas definida la investigacion, al igual que los la
realizacion de los comentarios a interacciones. El 11 de agosto de 2005 conclui las
grabaciones en la oficina de atencién al usuario y en la recepcion del centro de
salud estudiado.

En el desarrollo de la observacion participante se fueron incluyendo
algunos elementos de la coinvestigacion y de la investigacién-accién participacion.
Mi presencia en el centro trajo consigo muchas preguntas y peticiones por parte
del personal administrativo y de la direccion del centro. Querian saber si estaban
llevando a cabo un buen trabajo en relacién a los extranjeros, necesitaban
averiguar si sus dispositivos burocratico-administrativos se ajustaban a la nueva
realidad del centro y, por ultimo, era de su interés mejorar los servicios de
atencion al usuario. A partir de ese momento, los lazos entre investigador y el
resto participantes se fueron afianzando cada vez mas, llegando a periodos donde
hubo un gran intercambio de ideas, precisiones y puntualizaciones. Asi pues,
comprendi que el estudio del acceso de los extranjeros a la institucion y sus
servicios debia ir acompanado de una serie de aplicaciones practicas concretas
que ayudara, al tiempo, a la institucion estudiada.

En esta linea se fue dibujando un sentido comprometido para mi
investigaciéon. Por una parte, los prepuestos principales de la investigacién-accion
participante establece que las personas construyen la realidad en la que viven; las
comunidades y los grupos en las que estan insertas tienen un propio desarrollo
histérico y cultural, es decir, antecede y contintia a la investigacion; la relacion
entre el investigador y las personas de la comunidad o grupo han de ser
horizontales y dialégicos; toda comunidad dispone de los recursos necesarios para
su evolucion y transformacion y, finalmente, asume la conveniencia de utilizar
distintas herramientas metodolégicas, tanto cualitativas como cuantitativas
(Montero, 1994). Mi investigacion adopté un nivel intermedio ya que nunca se
modificaron los roles previamente establecidos: investigador y comunidad
estudiada. Consideré que era importante conservar y remarcar, en algunas
ocasiones, ese rol para no desviarme del nucleo central de la investigacion que
habia disefiado, si bien el desarrollo del trabajo de campo y las necesidades de los

trabajadores me llevaron a hacer mios algunos de sus objetivos, dudas e intereses.
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Aunque la idea de la coinvestigacion rompe con la division entre sujeto
investigador y objeto investigado (Malo de Molina, 2004: 17) para sustituirla por
un modelo de relacién horizontal con las personas investigadas (Serrano, 1992),
éste nunca fue asumido como uno de mis objetivos. Por mi parte, equiparo
coinvestigacion a co-ayuda, co-intercambio a co-finalidad, pero no a la
difuminacion de los roles en una relacién horizontal.

Este tipo de investigacion asume ciertos compromisos con la realidad social
como la consideracion del profesional como un agente de cambio social (Ihiguez,
2004). Desde esta perspectiva, el compromiso del investigador es con las personas
investigadas porque, en gran medida, la investigacion es propiedad de esas
mismas personas investigadas. Sin olvidar el rol de investigador, como antes he
sefialado, podemos compartir con ellos importantes objetivos (coinvestigacion)
para transformar aquello que sea mejorable para los participantes (accién

participacién) y promover la concienciacion y el cambio social (compromiso).

3.3.1 Diario de campo

Uno de los instrumentos mas importantes del investigador en el trabajo de campo
es el diario o cuaderno de campo. Este constituye la herramienta de reflexiéon mas
importante para el investigador en su quehacer diario. Asi, se establece una
relacion de dialogo constante con el campo estudiado y con el propio investigador.

Como senala Garcia Jorba (2000: 11):

“Un diario de campo es una herramienta de investigacion. Mediante ella, el
investigador/a puede tener acceso al control de la actividad inquisitiva. Su
recurso permite controlar el tempo de la investigacion, la subjetividad del
propio investigador/a en el transcurso de las pesquisas, e incluso el proceso
mismo de busqueda y hallazgo de resultados —su légica interna-. Un diario
de campo también es un documento. Representa el testimonio de como se
investiga, de qué manera se hace, y cuales son los modos mediante los que
se afrontan los problemas y vicisitudes que se presentan a lo largo del
proceso de construccion de conocimiento. [...] Elaborar diarios de campo es
activar un método eficaz para controlar las relaciones que se establecen entre
quien investiga, aquellas personas y/o fenémenos que son investigados, y la
investigacion misma.”

Las observaciones realizadas sobre el campo se describen de la forma mas
detallada y precisa posible en este diario. Es un instrumento de registro que hay
que saber utilizar correctamente durante todo el desarrollo de la investigacion. Mi
forma de emplear esta herramienta se fundamenta en tres etapas: antes del

campo, durante el campo y después del campo. Asi, antes del campo establezco en
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el diario cuales son los temas que ese dia voy a estudiar, es decir cuales seran los
temas de interés en el acontecer investigador. Esta fase va acompanada de un
pequenio guion y un repaso de las cuestiones estudiadas en el ultimo dia de
aproximacion al campo. En segundo lugar, durante el desarrollo del trabajo de
campo también tomo algunas notas de expresiones, palabras clave, puntos de
interés, y conceptos y nociones del “backstage” y del “frontstage” para recordarlos
posteriormente durante la redaccién. Esta toma de notas es delicada porque
muchos proveedores no entienden qué escribe el investigador cuando ellos
hablan. Por eso en muchas ocasiones hay que realizar estas notas con disimulo y
explicando, si asi lo requieren, qué se esta anotando. En ultimo lugar, viene el
proceso mas largo y arduo. Cuando concluye un dia de trabajo de campo hay que
registrar todos los datos del centro estudiado. La descripcién de actividades,
acciones, palabras-expresiones clave, nociones y conceptos debe ser muy
completa. Cuanto mas se precise en este momento mas facil resultara la
aproximacion al campo y el posterior analisis de los datos.

Mi forma de realizar este registro consiste en escribir siempre mis nociones
sobre el campo en la parte derecha del cuaderno y las observaciones a mis propias
notas en la parte izquierda. De esta forma, no sélo registro qué ocurre mediante
resimenes, esquemas o diagramas; sino que ademas reflexiono sobre mis propias
anotaciones. Es importante describir conversaciones que he tenido, la duracién de
las mismas, como es el escenario, como son los participantes, qué rasgos los
hacen particulares, como manejan sus herramientas (ordenadores, teléfonos,
sellos, etc.), como se construyen en el campo, como construyen a los otros, como
perciben su trabajo, como observan el del investigador, qué experiencias han
tenido en su lugar de trabajo y, en definitiva, qué sienten, qué presuponen, qué
expectativas tienen, qué temen, que dudan o qué intuyen. Mediante esta técnica
se desarrolla el propio espiritu critico y se consigue un mejor aprovechamiento del
desarrollo de la investigacion durante todo el proceso. La ultima etapa, cuando se
produce la retirada del campo, consiste en ordenar todo este material, clasificarlo,

codificarlo, agruparlo, explotarlo y repensarlo.

3.3.2 Salida del centro de estudio

La Ultima o penultima gran dificultad del trabajo de campo es abandonarlo. Las
despedidas siempre son dificiles, sobre todo cuando se establecen relaciones de
amistad, compaferismo y camaraderia. Desde mi punto de vista, la primera
retirada es a menudo una retirada a medias. Nunca se abandona del todo el

campo estudiado con este tipo de investigacion comprometida. En cualquier caso,
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yo puntualicé al comienzo de mi llegada al centro que el trabajo de campo
concluiria en agosto, al tiempo que iba recordando esta fecha siempre que tenia
oportunidad.

Una vez recopilada toda la informacioén que iba a necesitar en esta primera
fase, hay que abandonar el campo. Pero la idea del regreso también hay que
dejarla clara. Se han establecido fuertes lazos con los proveedores y responsables
y el propio investigador ha adquirido compromisos que debe cumplir. Asi, durante
mi investigacion propuse cursos de formacién, protocolos de actuacién, mas
entrevistas para completar las ya recogidas. Por eso, el regreso esta asegurado.
Siempre hay que agradecer a todos los miembros del grupo la atencion prestada y
las molestias que el investigador hubiera podido ocasionar. Por eso mi retirada del
campo fue acompanada por un breve aperitivo, algiin detalle para los proveedores
mas emblematicos y, por qué no decirlo, la promesa de volver.

Después de esta primera retirada, es necesario tomar un respiro, tomar
una distancia prudente con los datos, reposar los sentimientos y las impresiones.
Asi pues, en esa pausa se aclaran las ideas, se revisan y analizan datos, y se
toman decisiones sobre la continuidad del estudio (Amezcua, 2000). Asimismo,
mientras se sigue trabajando en las transcripciones, que llevaran mucho tiempo,
nuevas preguntas, puntualizaciones y matizaciones surgen en torno a los datos
recogidos. Por lo tanto, cuando se efectiia la retirada del campo, comienza otra
etapa de replanteamiento que culminara en una nueva aproximacion al campo
para completar y dar sentido de nuevo a toda la informacion previamente

recogida.

3.4 Descripcion y tareas de la oficina estudiada

3.4.1 Descripcion de la oficina

Las competencias sanitarias estan transferidas a la Generalitat de Catalunya
desde 1981. El Department de Salut, dependiente de la Generalitat, delega las
competencias administrativas sobre la salud en el Servei Catala de la Salut
(CatSalut) desde 1991. Ese ano nace este eje fundamental del modelo sanitario
catalan, definido con la Llei d’ordenaci6 sanitaria de Catalunya (LOSC) de 1990.
Del Servei Catala de la Salut dependen las regiones sanitarias de Alt-Pirineu i
Aran, Lleida, Camp de Tarragona, Terres de 1'Ebre, Girona, Catalunya Central y

Barcelona®®.

66  Para mas informacion sobre la regiéon sanitaria de Barcelona consultar la pagina
http:/ /www10.gencat.net/catsalut/rsb
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La region de Barcelona, donde se sitiia el centro estudiado, se compone a
su vez de doce sectores sanitarios®’. Es en el sector de Ciutat Vella / Sant Andreu
/ Sant Marti / Montcada i Reixac / La Mina, y mas concretamente en la zona de
Ciutat Vella, donde se encuentra el centro estudiado. Y en este centro estan la
sala de trabajo administrativo y la recepcién donde se ha realizado este trabajo.
Ambos lugares estan abiertos de 8 de la mafnana hasta 8 de la noche. La sala de
trabajo administrativo abre al publico a las 9 de la mafnana, pero los proveedores
finalizan otra serie de tareas administrativas de 8 a 9. En dos turnos se estructura
el trabajo en la oficina, unade 8 a 2 (0 de 9 a 3) y otra de 2 a 8.

El siguiente organigrama ilustra como se estructura el modelo sanitario

catalan:
Figura 3.1
Organigrama del modelo sanitario catalan
[ GENERALITAT DE CATALUNYA ]

-

[ DEPARTAMENT DE SALUT ]

-

[ SERVEI CATALA DE LA SALUT (CATSALUT) ]

-

[ REGIO SANITARIA BARCELONA ]

-

SECTOR SANITARI CIUTAT VELLA
/ SANT ANDREU /SANT MARTI /
MONTCADA I REIXAC / LA MINA

-

CENTRE D ATENCIO
PRIMARIA (CAP)

-

SALA DE
TREBALL
ADMINISTRATIU

A continuaciéon vamos a describir fisicamente el lugar estudiado. En primer

lugar, a la sala de trabajo administrativo se accede desde la puerta principal del

67 Los doce sectores sanitarios son: Alt Penedés, Baix Llobregat Nord, Baix Llobregat
Centre/Fontsanta/L Hospitalet de Llobregat /El Prat de Llobregat, Baix Llobregat Litoral, Garraf, Vallés
Occidental, Vallés Oriental, Barcelonés Nord, Maresme, Sants-Montjuic / Les Cortes / Sarria-Sant Gervasi
/ Nou Barris, Eixample / Gracia / Horta-Guinard6, y Ciutat Vella / Sant Andreu / Sant Marti /Montcada i
Reixac / La Mina.
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CAP. Tras pasar la puerta automatica principal se encuentran las consultas
médicas y la oficina de los mediadores interculturales a la izquierda. Al resto de
consultas médicas y de especialista se accede subiendo las escaleras o el
ascensor, situados en frente de la puerta principal. A la derecha de la puerta
principal se encuentra la recepcion del centro, la sala de trabajo administrativo, la
sala de reuniones, los vestuarios y el archivo.

La recepcion del centro (ver figura 3.2), uno de los lugares donde se
realizaron grabaciones, esta situada en frente de la sala de trabajo administrativo.
Los usuarios hacen cola para ser atendidos por tres proveedores, sentados al otro
lado del mostrador. Cuentan con todo el material necesario para realizar esa
labor: ordenador, impresora, teléfono, material de oficina, asi como el material que
han de repartir a los usuarios para hacer los analisis de orina. Detras del
mostrador se encuentra el archivo de historiales médicos. Hoy en dia la mayoria
de historiales estan informatizados, pero todavia quedan muchos en papel.
Finalmente, justo al lado de la recepciéon hay una sala de reuniones que esta
comunicada, a través de una puerta, con uno de los despachos contiguos a la sala

de trabajo administrativo.

Figura 3.2
Mapa de la recepcion
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Como deciamos, la sala de trabajo administrativo (ver figura 3.3) esta
situada en frente de la recepcion. En ella hay cuatro mesas donde los proveedores
desarrollan su trabajo con la ayuda de diverso material: ordenador, teléfono,
impresora y maquina de etiquetas. Cada una de estas mesas tienen grandes
cajoneras en los que guardan diverso material de oficina (folios, boligrafos,
folletos, o formularios). Ademas, en los armarios guardan los libros de recetas de
los médicos, los manuales de procedimientos, folletos y formularios, entre otros.
Asi, las recetas se encuentran en el armario 1, los folletos y formularios estan en
el armario 2 y las guias de procedimiento estan en el armario 3. Ademas, los
archivadores de la sala, situados a la derecha, son empleados como armario para
guardar todo el material para diabéticos y enfermos cronicos (las lancetas y las
agujas). Cuando los usuarios acuden a la oficina se sientan en las sillas situadas
delante de las mesas, menos los usuarios que son atendidos por el proveedor
situado en la primera mesa de la izquierda que esperan fuera. Esta oficina que
funciona con luz artificial, cuenta con un gran ventanal de punta a punta de la
sala, pero que no facilita mucha luz natural. Desde esta sala se accede al
despacho del director, donde también esta la ayudante de direccion. En otro
despacho contiguo y comunicado con el despacho de direccion esta la enfermera
adjunta. Estos despachos también cuentan con todo el material que existen en

otras partes de la oficina (ordenador, teléfono y material de oficina).

Figura 3.3
Mapa de la sala de trabajo administrativo
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3.4.2 Tareas administrativas de la oficina y la recepcion

Muchas de las tareas de la recepciéon y de la sala u oficina de trabajo

administrativo son compartidas, sin embargo otras son realizadas casi en

exclusividad por alguna de ellas. En este sentido, la recepcion se encarga

principalmente de:

1)
2)
3)
4)

Ofrecer cita médica para visita general, de especialista o de urgencias.
Tramitar los analisis de sangre y orina.

Repartir el material vinculado con los analisis de orina.

Dar cualquier tipo de informacién sobre el centro de salud y sobre el propio

sistema sanitario.

Por su parte, la oficina o sala de trabajo administrativo se encarga de:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

9)

Tramitar las tarjetas sanitarias (TS) a los usuarios y ser receptor de las
tarjetas para aquellos que lo soliciten.

Realizar el proceso administrativo de la primera visita y apertura de
historial médico.

Efectuar el cobro a terceros, tramite que consiste en solicitar un pago a los
seguros privados de las personas que son atendidas en el centro de salud.
Este proceso burocratico se extiende a los usuarios extranjeros que acuden
al centro para solicitar cualquier servicio.

Ofrecer las recetas médicas con descuento total o parcial para los enfermos
cronicos.

Dar los partes de baja para los usuarios que los necesiten y tengan la
autorizacion médica.

Repartir el material médico para diabéticos y enfermos croénicos.

Hacer efectivo el cambio de centro y/o de médico para los usuarios que lo
hayan solicitado o que, por cambio de domicilio, deben hacerlo. Para
cambios de centro por traslado, también tramitan el proceso de
permanencia en el centro.

Tramitar las derivaciones a los centros proveedores y a los diferentes
centros hospitalarios.

Asesorar, informar y tramitar las reclamaciones orales y escritas de los

usuarios.

10) Distribuir los resultados de las pruebas a las diferentes unidades del

centro.
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11) Solicitar fondos de transporte y farmacia a los organismos competentes.

El proceso de descentralizacion de los centros de referencia a lo largo de la red
sanitaria catalana esta llevando a una progresiva asignacion de nuevas tareas a
los centro de salud. Asi pues, la oficina estudiada cada vez tiene mas tareas
administrativas lo que comporta una mayor carga de trabajo, pese a que
mantienen el mismo personal. En el desarrollo de nuestro trabajo de campo
etnografico, la oficina estudiada comenzé a tramitar el pago a terceros, dar los
partes de baja, y hacer el pago de los taxis a los usuarios. En ese momento, la
oficina también estaba pendiente de tramitar tarjetas sanitarias a usuarios que no
estuvieran dados de alta en la seguridad social. En consecuencia, el proceso de

transformacion de la oficina estudiada es evidente.

3.4.3 Procesos de tramitacion de las tareas

En este apartado explicamos de forma breve los procesos de tramitacion de las
tareas que apuntabamos en el apartado anterior, aunque haciendo especial
énfasis en los procesos vinculados de forma mas directa con extranjeros. Asi,

estos procesos de tramitacién son:

1) Ofrecer cita médica para visita general, de especialista o de urgencias.

Para la cita con el médico general (de familia o cabecera), los usuarios acuden
a la recepcion con su tarjeta sanitaria, con su tarjeta de centro o cualquier
otro documento identificativo. El proveedor, a través del Servicio Informatico
de Atenciéon Primaria (SIAP), les asigna el dia y la hora de visita. En el caso de
que el usuario pida una visita lo antes posible, los proveedores pueden “forzar”
su visita. Esto significa poner varias visitas a la misma hora y explicando el
motivo de por qué es forzada. El usuario puede solicitar hora acudiendo a la
recepcion o llamando al centro por teléfono. En la actualidad, el Servei Catala
de la Salut ha habilitado el nimero 902 111 444 para pedir la cita médica y
descongestionar los centros de salud®. Cuando la recepcion esta saturada de
trabajo y la sala de trabajo administrativo tiene menos usuarios, éstos acuden

alli, tras la indicacion de los proveedores, para solicitar cita médica.

% El servicio, denominado Sanidad Responde 24 horas, facilita ademas toda una serie de consultas sobre el
ambito sanitario catalan, como se puede ver en http://www10.gencat.net/catsalut/cat/servcat 24h.htm
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Para la cita con el médico especialista el proceso es el mismo, a no ser que sea
necesaria una derivacion para ese especialista, la cual debe ser acreditada por
el médico de cabecera.

Para la cita de urgencias el proceso es instantaneo. El usuario acude con los
documentos anteriormente indicados, y el proveedor le sefiala la puerta de

forma automatica.

2) Tramitar los andlisis de sangre y orina.

Los usuarios presentan en recepcion el papel de peticion de analisis de sangre,
orina o ambos, que le ha hecho su médico. Los proveedores cumplimentan el
formulario y le pegan una pegatina identificativa. Los usuarios han de acudir a
las 9 de la manana a la oficina para este tramite. Después también dan cita al
usuario con su médico de cabecera pero con suficiente tiempo para que estén

los resultados. Asi puede el médico comentarle los resultados de los analisis.

3) Repartir el material vinculado con los andlisis de orina.

Para el analisis de orina, explicado en el punto 2, los proveedores le dan al

usuario un bote de orina.

4) Dar cualquier tipo de informacién sobre el centro de salud y sobre el propio

sistema sanitario.

Los usuarios acuden a la recepcion para preguntar sobre cualquier servicio o
proceso vinculado con el sistema de salud. En algunas ocasiones, desde la
recepcion envian al usuario a la oficina de trabajo administrativo porque alli
pueden darle mas informacion con mas detalle. Los proveedores ofrecen toda
la informacion de que disponen y, en ocasiones, realizan varias llamadas de
teléfono o consultan las guias de procedimiento o los listados telefénicos que

tienen para este cometido.

5) Tramitar las tarjetas sanitarias (TS) a los usuarios y ser receptor de las

tarjetas para aquellos que lo soliciten.
Segun establece el articulo 12 de la Ley Organica 4/2000 sobre derechos y
libertades de los extranjeros en Espafa y su integracion social (modificada por

la Ley Organica 8/2000, la Ley Organica 11/2003, la Ley Organica 14/2003 y

163



CAPITULO 3

el Real Decreto de 30 de diciembre de 2004), todos los extranjeros sin recursos
econémicos que estén inscritos en el Padrén municipal con o sin domicilio
fijo®® tienen derecho a asistencia sanitaria gratuita y al descuento en los
medicamentos, como ocurre con los ciudadanos espafnoles. Por su parte, los
extranjeros dados de alta en la Seguridad Social tienen los mismos derechos
que los ciudadanos espanoles.

La oficina estudiada tramita sélo las tarjetas sanitarias para los usuarios que
estan dados de alta en la Seguridad Social. Por otro lado, la oficina donde
realizamos el primer trabajo de campo entre 2002 y 2003 realiza este tipo de
tarjetas para extranjeros sin recursos. En el futuro la oficina estudiada ha de
tramitar también este tipo de tarjetas. En otras ocasiones, cuando el usuario
extranjero es dado de alta en la Seguridad Social, acude a la oficina para
cambiar estos datos y solicitar una tarjeta sanitaria vinculada a su ntmero de
seguridad social.

Los usuarios que quieren la tarjeta acuden a la oficina con su tarjeta de
seguridad social, la hoja de empadronamiento (con fecha reciente, no expedida
antes de tres meses) y su pasaporte. Cada centro de forma auténoma establece
su propio sistema de tramitacion de la tarjeta sanitaria, aunque dentro de
unos criterios comunes. Asi, el dia que los usuarios van con estos documentos
o incluso sé6lo uno de ellos, el proveedor les da una primera cita con el médico.
También les pide que estén unos quince minutos antes en la oficina para
hacer toda la tramitacién burocratica: facilitarles su tarjeta sanitaria, su
tarjeta de centro y asignarles un ntiimero de historia. Esta oficina utiliza este
sistema porque, segiin nos explicaron los responsables, se tramitaban muchas
tarjetas sanitarias y se abrian muchas historias médicas sin que los usuarios
acudieran nunca al centro. Con el antiguo sistema, quedaban muchas
historias abiertas para pacientes a los que nunca visitaba el médico. Ademas,
este sistema permite al médico conocer al usuario extranjero, ver su estado de
salud y saber exactamente su cupo real de pacientes.

De este modo, la tramitacién de la tarjeta sanitaria esta vinculada con el

siguiente servicio: primera visita y apertura de historia médica.

69 El Ayuntamiento de Barcelona y otros ayuntamientos dan la posibilidad de empadronarse sin domicilio.
Esto les permite recibir asistencia de urgencias, pero de esta forma no tienen derecho a médico de cabecera.
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6) Realizar el proceso administrativo de la primera visita y apertura de historial

médico.

El dia de la primera visita los usuarios acuden a la oficina unos quince
minutos antes de su cita con el médico y la enfermera. Como se le indicé en la
visita anterior, éstos llevan su pasaporte, tarjeta de la seguridad social y hoja
de empadronamiento. Los proveedores de la oficina fotocopian el pasaporte, la
hoja de empadronamiento y la tarjeta de la seguridad social, e introducen los
datos del usuario en la base de datos del Servicio Informatico de Atencion
Primaria (SIAP). Estos datos también son introducidos en la base de datos del
Registro Central de Asegurados (RCA). En ese instante se le adjudica al
usuario un numero de historia. Después los proveedores cumplimentan la
solicitud de peticibn de la tarjeta sanitaria, les asignan un Coédigo de
Identificacion Personal (CIP), les facilitan una tarjeta sanitaria provisional (de
papel) y el justificante o resguardo de la tramitacion. Pasados seis meses, por
lo general, reciben en casa su tarjeta sanitaria definitiva. También les dan una
tarjeta de centro con la informacién de su numero de historia, ademas de los
nombres, teléfonos y horarios de su médico y enfermera.

Realizado este tramite, el usuario ya puede acudir a su primera visita médica

en la consulta del médico.

7) Efectuar el cobro a terceros.

En ocasiones acuden al centro de salud usuarios que pertenecen a diferentes
mutuas o extranjeros que estan de paso por Espafa y que, por algiin motivo,
asisten a un centro. Las dificultades econoémicas de Servei Catala de la Salut y
su progresivo interés en recaudar mas fondos econoémicos, les ha llevado a
hacer hincapié en el cobro a terceros. Asi, cuando acude al centro un usuario
en estas condiciones, introducen los datos del usuario en la base de datos
para ponerse después en contacto con la mutua y cobrarle el servicio médico
ofrecido por el centro. En el caso de los extranjeros, si no llevan el formulario
E-111 o un seguro privado desde su pais, éstos deben pagar unos 45 euros
por recibir asistencia médica. El tramite con estos usuarios es el mismo, se
introducen sus datos en el sistema informatico y se remiten los datos al pais

del extranjero.
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8) Ofrecer las recetas médicas con descuento total o parcial para los enfermos

crénicos.

Los usuarios acuden a la oficina para que los proveedores les impriman las
recetas verdes, con descuento parcial, o rojas, con descuento del 100 %. Para
ello los usuarios acuden habitualmente cada dos o tres meses, dependiendo
del tratamiento, con su cartilla de medicamentos. Los proveedores s6lo pueden
darle el numero de recetas que ha establecido el médico. En ocasiones el
usuario necesita mayor cantidad pero el proveedor lo remite a su médico para
que le amplie esa cantidad. Con esta iniciativa se intenta descongestionar la

consulta médica, derivando este tramite administrativo a los proveedores.

9) Dar los partes de baja para los usuarios que los necesiten y tengan la

autorizacion médica.

Este es otro de los servicios que ofrece la oficina desde hace poco tiempo. Los
meédicos conceden las bajas a los pacientes que tienen que acudir a la oficina
para que se las impriman. Los proveedores les piden la tarjeta sanitaria u otro
documento acreditativo y, acto seguido, les dan los partes de baja que han de

presentar en su centro de trabajo.

10) Repartir el material médico para diabéticos y enfermos crénicos.

Los usuarios acuden a la oficina para pedir material médico para diabéticos y
enfermos croénicos. Asi, los proveedores, tras solicitar al usuario algun
documento identificativo, comprueban si éste tiene derecho al material y se lo
dispensan. Frecuentemente, los usuarios que acuden para solicitar recetas
verdes o rojas (dependiendo del tipo de descuento) aprovechan para pedir
también el material médico. Este es almacenado en unos archivos empleados

como armario para estos materiales.

11) Hacer efectivo el cambio de centro y/o de médico.

Para solicitar el cambio de centro, los usuarios deben pertenecer por zona al
centro de salud. Una vez constatada esta informacion con el certificado del
padrén, los proveedores tramitan a los usuarios una tarjeta de centro con los
nombres de médico y enfermera, asi como horarios de ambos. También la

oficina se encarga se pedir el traslado del historial médico a su centro de
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origen. En ocasiones ocurre al revés, los usuarios se cambian de zona y
solicitan por escrito, a través de una solicitud, continuar en su centro.
Generalmente estas propuestas son rechazadas debido a la saturacion de
usuarios del centro de salud. Si los usuarios quieren cambiarse de médico, el
tramite es muy simple. Solicitan un formulario de cambio de centro y lo
cumplimentan. Tras revisar su solicitud, el cambio de médico es instantaneo

siempre que éste no tenga cubierto su cupo de pacientes.

12) Tramitar las derivaciones a los centros proveedores y a los diferentes centros

hospitalarios.

Los médicos del centro tramitan a los pacientes las derivaciones a especialistas
del mismo centro, del centro de referencia de la zona, o de un hospital.
Muchas veces los usuarios han de realizarse pruebas en otros centros de
salud, para los cuales los médicos también expiden una derivacién para
realizar una prueba meédica. Este tramite es muy simple, los proveedores
recogen la solicitud, comprueban los datos del usuario y, en funcion del tipo
de prueba o derivacion, le indican un tiempo aproximado de espera. Si pasado
ese tiempo no reciben una contestacion teleféonica o por escrito del centro, han
de ponerse en contacto con ese centro para ver cuando han de acudir al

centro.

13) Asesorar, informar y tramitar las reclamaciones orales y escritas de los

usuarios.

Los usuarios estan en su derecho de tramitar una reclamacién o una
sugerencia oral o por escrito en la oficina de trabajo administrativo. En las
hojas de sugerencias los usuarios pueden expresar su opiniéon sobre algun
servicio o agradecer el buen funcionamiento de algunos de ellos. Pero en las
reclamaciones los usuarios pueden expresar alguna queja por el mal
funcionamiento de un servicio, o explicar un problema concreto que han
sufrido. Si ésta se produce, el usuario escribe su reclamacion y los proveedores
la registran en el libro de entradas para que quede constancia de que la han
recibido. Cuando reciben la reclamacién, la oficina tiene la obligacién de
establecer un primer contacto (teleféonico o escrito) con el afectado con un
plazo maximo de 15 dias.

A partir de ese primer contacto, tienen un plazo maximo de tres meses para

escribir al interesado explicando la resolucién del conflicto. Esta oficina no
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tramita directamente las reclamaciones sino que las envia a otro centro, en el
que realizamos nuestro primer trabajo de campo etnografico entre 2002 y
2003.

14) Distribuir los resultados de las pruebas a las diferentes unidades del centro.

Cuando la oficina estudiada recibe los resultados de alguna prueba especifica
realizada en otro centro, o los resultados de analisis de sangre o/y orina
hechos en el propio centro de salud, los distribuye por las diferentes unidades
del centro de salud. Asi, estas pruebas se ordenan y clasifican para ser
enviadas a los médicos el dia que tienen que atender a sus pacientes. En
relacion con los analisis de sangre o/y orina, en otras ocasiones los usuarios

recogen los resultados antes de visitar a su médico.

15) Solicitar fondos de transporte y farmacia a los organismos competentes.

La oficina estudiada también se encarga de solicitar fondos para el
desplazamiento de los usuarios para la realizaciéon de pruebas o tratamientos.
Del mismo modo, también solicitan fondos para medicamentos especificos con
descuento para los usuarios. En relacion a los fondos de transporte, tramitan
el pago de las facturas de los taxis (es el medio mas utilizado por los usuarios).
Solo tienen derecho a esta devolucién las personas que realizan rehabilitacion,
tratamientos de radio y quimioterapia, hemodialisis, Sintrom y urgencias
(siempre que sea en la sanidad publica). El interesado debe presentar una
solicitud firmada por el médico de cabecera y los datos de la cuenta bancaria
donde quiere que se le abone el dinero, asi como todas las facturas de los
taxis. Estas solicitudes se mandan una vez al mes y en 1 6 2 meses se le

abonan el dinero a los usuarios.

3.5 Los Participantes

Los participantes?® son cada uno de los actores sociales implicados en el lugar
estudiado. Como sefalan Calsamiglia y Tusén (1999: 133) “la reflexion sobre el
uso linguistico incluye en su programa el estudio de los protagonistas de la

interaccion comunicativa que dicho uso supone.” Asi, los participantes que

70 Nosotros hemos optado con el término participantes porque es el término empleado en la Etnografia del
habla. Sin embargo, se han utilizado otros conceptos, con diferentes matices entre si, como hablante/oyente
ideal (generativismo), emisor/receptor (Jakobson), enunciador/enunciatario (Benveniste), u otras no
adscritas a ninguna escuela o linglista en particular: emisor/ destinatario, locutor/ interlocutor.
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aparecen en el contexto estudiado son los proveedores de servicios, los usuarios y
el propio investigador. Ademas de estos participantes, en la oficina estudiada
existen otros actores implicados tales como el director, la ayudante de direccion,
la enfermera adjunta, los mediadores interculturales, los/las médicos/as, los/as

enfermeros/as, el celador y el vigilante.

3.5.1 Proveedores

Los proveedores’! que trabajan de forma habitual en la oficina son: PM1, PH2,
PM3, PH4, PM5, PH6, PM7, PM9, PM11, PM12, PM13, PM15, PM17 y PH1872. En
el turno de manana (de 8 6 9 a 2 6 3) trabajan PM1, PH2, PH4, PM5, PM9, PM11,
PM13, PM17 y PH18; y en el turno de tarde (de 3 a 8) PM3, PH6, PM7, PM12, y
PM15. Los que hacen turno de manana llegan al centro a las 8 (aunque otros
eligen llegar a las 9), pero la oficina se abre al publico a las 9, asi de 8 a 9 realizan
labores estrictamente administrativas. La responsable de la mafiana es PM1 y la
de la tarde es PM12.

Por otra parte, de forma temporal han trabajado en la oficina haciendo
sustituciones PH8, PM10, PM14, PM16, PM19 y PM20. El celador del centro,
PH18, hace las labores propias de celador, pero colabora en algunas facetas de
proveedor. Por su parte, VH1 es el vigilante del centro que trabaja todo el dia en la
oficina. Su misién es organizar a los usuarios, evitar los conflictos que puedan
surgir entre ellos y preservar la seguridad de todos.

Varios hechos debemos destacar. En primer lugar, la mayoria de
proveedores son mujeres (PM1, PM3, PM5, PM7, PM9, PM10, PM11, PM12, PM13,
PM14, PM15, PM16, PM17, PM19 y PM20). Un total de 20 mujeres trabajan o han
trabajado en los diferentes turnos de la oficina. En ella sé6lo trabajan 5 hombres:
PH2, PH4, PH6, PH8 y PH18. Es dificil precisar por qué hay mas mujeres que
hombres trabajando en la oficina, pero, segin hemos podido averiguar en el
trabajo de campo, son las mujeres las que se inscriben en las listas de empleo

para trabajar en este tipo de oficinas.

71 En este trabajo empleamos el nombre de proveedor para designar a los administrativos. Este nombre ha
sido utilizado por Valero (2002) y Valero y Taibi (2004). El Diccionario de la RAE (2001) define proveedor
como la “persona o empresa que provee o abastece de todo lo necesario para un fin a grandes grupos,
asociaciones, comunidades, etc.”. En trabajos anteriores, Carmona (2004a, 2004b, 2004c), empleamos el
término servidor, pero en esta ocasiéon preferimos proveedor porque aquél tiene en castellano una cierta
connotacion negativa. Ademas, los propios administrativos rechazan la utilizacion de esta palabra para
calificarlos. Por otro lado, otros autores, como Bertran (2001: 10, 2007), prefieren el término servidor para
referirse a la persona que facilita el servicio de caracter burocratico-administrativo; al tiempo que rechaza el
de agente, por tener una fuerte connotacion administrativa o dependiente, mas utilizado en las
transacciones comerciales.

72 Hemos codificado a los proveedores del siguiente modo: P (hace referencia a su funcion en la oficina,
proveedor), M o H (si es mujer u hombre), y finamente un ntimero (del 1 al 20) asignado para las
transcripciones de los encuentros.
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En cuanto a las edades de los proveedores, se sitlan en un amplio abanico
que abarca desde los 19 anos (PH8) hasta los 60 aproximadamente (PMS5). El
estatus de funcionario s6lo lo tienen tres proveedores: PMS5, PH4 y PM9. El resto
se encuentra en una situacién laboral precaria, agudizada por bajos salarios y
contratos temporales. Por otro lado, el nivel de formacién también es diverso entre
los proveedores, asi estan los que tienen estudios medios (PH8 o PM1, por citar
algunos) hasta los pocos que tienen estudios universitarios (PM3, PH6, PM9 y
PM17).

Todos los proveedores realizan cada una de las tareas de la oficina. En
ocasiones se distribuyen tareas y trabajos por dias o periodos cortos. En cuanto a
su presencia en la oficina de trabajo administrativo y en la recepcion del centro,
han disefniado después de muchas propuestas, un reparto del tiempo del siguiente
modo: estan dos semanas en la recepciéon y otras dos semanas en la oficina. Una
vez al mes hacen una guardia en el propio centro los sabados de 9 a 5 de la tarde.

En cuanto a la formacion linglistica de los proveedores, todos son
bilinglies (hablan catalan y castellano), pero algunos de ellos no tienen
acreditacion de catalan (nivell C) requerida por la propia institucion (como PM20).
Es anecdético que una proveedora chilena (PM14), que domina las dos lenguas, a
menudo destaca que tiene el nivell C de catalan, percibido por ella y por el grupo
como algo muy positivo en su trabajo. Sin embargo, la formacion en otras lenguas,
como inglés, es intermedio-baja o baja. Solo tienen un nivel intermedio e
intermedio-alto (PM3 y PM17) e incluso otros ni siquiera tienen un nivel

instrumental minimo (PH4).

3.5.2 Usuarios

La procedencia de los usuarios en esta oficina es muy diversa. Si bien a ésta
acuden wusuarios espanoles y extranjeros. Entre los usuarios espanoles
predominan las personas mayores, en su mayoria jubiladas. Por otro lado, entre
los usuarios extranjeros predominan latinoamericanos, marroquies y
paquistanies. En el barrio también hay una fuerte presencia de chinos, pero éstos
recurren a médicos y tratamientos orientales y desconfian, como nos pudo
confirmar el personal sanitario del centro, de los métodos occidentales. Desde
julio de 2005 comenzé a trabajar en el centro una mediadora china para hacer
talleres con mujeres.

Asimismo, el perfil de los usuarios extranjeros es diverso y dificil de
precisar. En nuestro trabajo de campo etnografico, observamos que hay muchos

usuarios jovenes y adultos, pero disminuyen los usuarios mayores. Son
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abundantes las extranjeras que acuden al centro con sus hijos, mayoritariamente
marroquies. Suponemos un nivel educativo diverso porque pudimos comprobar la
presencia de extranjeros con estudios universitarios y otros sélo con estudios
primarios o medios. El nivel de castellano de estos usuarios, si obviamos a los
latinoamericanos, es en su mayoria intermedio, intermedio-alto. De este dato
podriamos precisar que llevan ya algin tiempo en Espana. Sin embargo, la
mayoria de extranjeros, salvo alguna contada excepcion de usuarios
subsaharianos, no hablan catalan aunque si lo comprenden. Por lo tanto, la

lingua franca en la oficina es claramente el castellano.

3.5.3 Investigador

La figura del investigador ha sido considerada una pieza clave en la formulacién,
desarrollo y conclusién de un proceso investigador (Hammersley y Atkinson, 1994,
Duranti, 2000). Como sefala Escandell (2003), los investigadores’ tienen que
partir de un conocimiento estructurado y sistematico de los datos, pero no se
deben conformar con saber como son las cosas, sino que se hacen otras
preguntas sobre ellas, y en particular, la pregunta de por qué las cosas son como
son, y no de otra manera. Asi, la tarea del investigador es la de avanzar y hacer
avanzar en la comprension del mundo e incluso, anadiria yo, de si mismo. Por lo
tanto, investigar significa no soélo aplicar una metodologia rigurosa, sino hacer
progresar nuestra comprension de los fenémenos.

Desde siempre se ha trazado una diferenciacion acusada entre la funcion
del investigador en los estudios cuantitativos y en los cualitativos. Desde la
primera perspectiva, el investigador busca la objetividad permanente en el proceso
de realizacién de encuestas y recogida de datos. Pero, desde la perspectiva
cualitativa, el dilema se centra no tanto en la busqueda de la objetividad absoluta,
sino en la de clarificar y determinar desde qué objetivismo (o subjetivismo) se esta
mirando. Esto nos lleva a indagar en qué medida la mirada del investigador es la
medida de todas las cosas que observa y analiza. La observacion y el analisis es
un proceso dinamico y, en ocasiones, tortuoso y duro. En este contexto, una de
las misiones del observador-investigador es pensar y meditar sobre su propio “arte

de mirar e interpretar”. Para ello los ejercicios de reflexion y replanteamiento de

73 Escandell en este mismo articulo expone las diferencias entre un estudioso, un coleccionista y un erudito.
Para ella un estudioso es un coleccionista de datos sobre un tema, su movil es la curiosidad y su finalidad
el acopio de material sobre el tema que le interesa. El estudioso, ademas de datos directos, colecciona
también lo que otros estudiosos han dicho sobre el tema que le interesa, entonces se convierte en un
erudito porque posee un amplisimo bagaje de lecturas. En el momento en que este estudioso parte de una
instruccion explicita previa, estandarizada y general se convierte en un profesional, un especialista. Y, como
especialista, conoce muy bien los datos y también la bibliografia relevante.
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tema estudiado deben ser constantes. Una mirada desmotivada, con prejuicios y
taciturna puede acarrear el sesgo en la investigacién. Sin embargo, cualquier
ejercicio realizado desde la honestidad intelectual y el trabajo riguroso, debe
precisar cudl es el angulo con el que todo es mirado y analizado.

Asi, considero importante situar la mirada del investigador sobre el objeto
estudiado. La historia de vida del propio observador condiciona su mirada y la
enfatiza. No existen las miradas objetivas, sino que el reconocimiento del
subjetivismo del investigador se puede considerar una de sus confesiones mas
objetivas. Haraway (1995), ha puntualizado desde la teoria del “conocimiento
situado”, que no existen perspectivas desde ninguna parte, sino que el
conocimiento es parcial y posicionado. Siempre describimos la realidad desde
algiin lugar y adoptando una posicién.

Mi mirada esta configurada por la vivencia en primera persona del proceso
migratorio, pero también a través de las experiencias de familiares que se
trasladaron de lugar buscando un futuro mejor. Asi, como he podido constatar en
el trabajo de campo y con mi propia experiencia como referente, el extranjero
dibuja siempre su lugar de destino como un espacio maravilloso. La busqueda
incansable de una justificacion para emigrar les lleva a idealizar, en muchas
ocasiones, su lugar de residencia y a representar en sus cabezas imagenes no tan
positivas de su lugar de partida. Tiempo después esas visiones se intercambian
para, posteriormente, idealizar la partida y, en cierto modo, transformar con
connotaciones negativas el destino. Al final, el extranjero aprecia lo positivo de
cada lugar y trata de conciliar algunas de sus contradicciones en este sentido. De
este modo, en el proceso migratorio los sentimientos de aforanza y
autojustificacion son elementos constantes.

El llamado por algunos psicologos “duelo de Ulises” (proceso de pérdida y
afnoranza que viven los extranjeros en su etapa de adaptacion al nuevo lugar), es
una de las constantes en sus vidas. Al mismo tiempo, se intentan comprender,
explicar su propio proceso, incluirse en un colectivo -muchas veces minorizado-, y
plantearse otras formas de entender la existencia humana. De la diversidad
siempre se aprende, aunque sea sOlo para mirar de otra manera. Entonces todas
las piezas del rompecabezas encajan: la realidad social es compleja, cambiante,
moldeable, dinamica y transformable. A la vez, su comprension requiere un gran
esfuerzo y una completa predisposicion porque “sélo ve quien quiere ver”.

Debido a todo este aprendizaje personal, mi mirada se sita en una
profunda comprension y solidaridad con el proceso migratorio y con las personas
que, por diversos motivos, deciden abandonar su lugar de nacimiento. Por otro

lado, mi mirada también tiene en cuenta a estos grupos minorizados y los
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considera colectivos necesarios y enriquecedores para las sociedades de acogida.
Este es el cristal desde el que miro, he recogido los datos y he trabajado en su

posterior analisis.

3.6 Tipos de datos recogidos

En este apartado prestamos atencion a los tipos de datos recogidos durante el
trabajo de campo etnografico. Estos datos han sido recogidos basicamente a
través de la técnica de observacion participante y las entrevistas estructuradas o

semiestructuradas.

3.6.1 Documentos escritos de la oficina

Mientras realizabamos el trabajo de campo etnografico, al mismo tiempo que
realizabamos la observaciéon participante y elaborabamos nuestro diario de campo,
fuimos recopilando diverso material escrito de la oficina tanto de uso interno como
el material de divulgaciéon para los usuarios.

En cuanto al material interno adquirimos manuales de procedimiento y de
acogida, guias de tramitaciéon, formularios de todas las actividades que realiza la
oficina, protocolos de actuacion (para registrar los traslados de las historias en el
programa de trasllats, de traslado de Hcap, programacion rehabilitacion,
programacion de radiologia, tarjeta sanitaria), guias de gestion de reclamaciones y
sugerencias, normativas oficiales para las reclamaciones, listados de centros,
estadisticas, listados de tareas de la oficina, e informes sobre la gestion de la
oficina. Esta informacién nos sirve basicamente para el analisis posterior entre lo
que la institucién y sus representantes “dicen que hacen” y lo que realmente
llevan a cabo en su practica burocratica.

En cuanto al material destinado a los usuarios, compilamos guias de salud
publica para usuarios (Guia de uso de los servicios sanitarios, 1997; Guia de los
centros de atencién primaria de la red sanitaria publica del Consorcio Sanitario de
Barcelona, 2003; y la Guia de acogida. Conecta con Cataluria, 2002), folletos y
hojas informativas sobre las actividades de la oficina, formularios y revistas para
los usuarios. En cuanto a los folletos y a las hojas informativas destacamos los
siguientes: La salud a les teves mans; La targeta sanitaria, una assegurangca per a
la salud; y Derechos y deberes en relaciéon con la salud y la atencién sanitaria;
Distribucié mediadores interculturals; y Servicio de mediaciéon intercultural

sanitaria: Servicio “De compatriota a compatriota”.
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Por otro lado, los formularios recogidos en la oficina son la Sol-licitud d’alta
d’assegurat al CatSalut, Sollicitud de tarjeta sanitaria individual (TSI), Full de
suggeriments, Full de reclamacions, Sollicitud de lliurament per medicacié especial,
hoja de Primera visita, hoja de Analisi de sang i orina, y Hoja de cita médica.
Finalmente, en relacién con las revistas destacamos Fer salud, y Ciutat Vella XXI -

Servei d’atencié primaria.

3.6.2 Corpus oral y toma de notas de interacciones

En junio de 2005 comenzaron las grabaciones de interacciones de servicio en la
oficina estudiada. Aunque en la programacion esta actividad estaba programada
para mayo, no se pudo realizar hasta bien entrado el mes de junio. Hubo que
esperar a que los proveedores se sintieran perfectamente cémodos con mi
presencia, algo que lleva mucho tiempo, y aceptaron después de algunas
conversaciones ser grabados en los encuentros de la oficina, dada la finalidad
cientifica del estudio.

De este modo, para realizar las grabaciones segui una serie de pasos
basicos. En primer lugar, fui probando la colocacién de la grabadora en los
diferentes lugares de la oficina y de la recepcion para buscar la mejor calidad de
sonido y el lugar menos molesto para los administrativos. Opté por la grabacion
de audio, debido a la dificultad de introducir una grabadora en el centro
estudiado. Normalmente los proveedores y usuarios recelan de sistemas de
grabacion que pueda recoger imagenes. No olvidemos que muchos usuarios
extranjeros estan en situacién burocratica irregular y también muchos
proveedores temen la utilizacién que se dé a esas imagenes. En segundo lugar, la
fase de pruebas también sirvio para “acostumbrar” a los proveedores y usuarios a
la presencia de la grabadora en la oficina. No fue facil conseguir que se sintieran
tranquilos y tuvieran la confianza en mi para recoger este tipo de informacion.
Asimismo, contaba con todo el apoyo del director del centro, de su ayudante y de
la mayoria de los proveedores.

Mi experiencia en el trabajo de campo etnografico llevada a cabo en otra
oficina desde 2002 hasta 2003, me ensefi6 a tener perseverancia y confianza para
efectuar las grabaciones de interacciones de servicio. Al principio siempre puede
ser problematico, pero pasada la novedad la presencia del micréfono es algo
habitual.

En ocasiones, los propios proveedores me recordaban que no olvidara
poner la grabadora y la cogian para decir alguna cosa graciosa o imitar a alguien.

Incluso cuando se daba en la oficina algiin encuentro conflictivo, me pedian que
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conservara la grabacién por si la necesitaban. En ese sentido, senti de forma muy
proxima que apreciaban esa actividad de mi investigacion y eran complices de la
misma.

El sistema que empleé para la grabacion fue el Hi-MiniDisc Walkman MZ-
NHF80074 de la marca Sony, el soporte de grabacion fue el disco Hi-MD75, y el
elemento empleado para la captacion fue el micréfono estéreo unidireccional Sony
ECM-DS70P76 (ver imagenes en la figura 3.1).

Pese a la existencia en el mercado de otros excelentes sistemas de
grabacion de audio, como el DAT, he utilizado el Hi-MiniDisc por varios motivos.
En primer lugar, es una grabadora portatil, pequena, ligera y, por lo tanto, facil de
transportar y situar durante las grabaciones en el trabajo de campo. En segundo
lugar, el soporte que emplea (disco Hi-MD) ademas de ligero y regrabable permite
almacenar casi 8 horas de grabacion en alta calidad y casi 45 horas en calidad
baja. También el precio de este disco, unos diez euros, es muy razonable por las
prestaciones que ofrece. En tercer lugar, esta grabadora permite una descarga de
audio al ordenador de forma automatica e instantanea a través de un puerto USB.
De este modo, la descarga es muchisimo mas rapida que otros sistemas, como el
DAT, que lo hacen en tiempo real a la reproducciéon de la grabaciéon. En cuarto y
ultimo lugar, el precio de este sistema es muy econoémico en comparaciéon a otros
sistemas mucho mas costosos como el DAT.

Por aproximadamente unos trescientos euros, se puede conseguir esta
grabadora-reproductora. A continuacién ofrecemos una serie de imagenes de, Hi-
MiniDisc, junto a la imagen del soporto en el que se realiza la grabacién y el

modelo de micr6fono utilizado durante el trabajo de campo.

74 Las especificaciones técnicas mas importantes de esta grabadora-reproductora son las siguientes: 350
rpm a 3 000 rpm (CLV), la frecuencia de muestreo es 44,1 kHz, la codificacion Hi-MiniDisc la realiza en
ATRAC3plus (Adaptive Transform Acoustic Coding 3 plus), el sistema de modulacion es de 1-7RLL/PRML, la
respuesta de frecuencia es de 20 a 20 000 Hz = 3 dB, entrada MIC (nivel de entrada mino 0,13 mV), LINE IN
(OPT) minotima estéreo para la entrada analégica (nivel minimo de entrada 49 mV), salida maxima (DC) de
auriculares (3 mW + 3 mW - 16 Q - modelos europeos; 5 mW + 5 mW — 16 Q - otros modelos), temperatura
de funcionamiento + 5 ° ~+ 35 °), dimensiones de 81,0 x 29,2 x 78,9 mm (an./al./prf.), 103 g. de peso (s6lo
la grabadora) y 122 g. (incluida la pila recargable). Toda la informaciéon sobre el sistema MiniDisc se puede
encontrar en www.minidisc.org

75 El disco Hi-MD, con 1 Gb de capacidad, puede almacenar 7 horas y 55 minutos de audio a 256 Kbps. En
calidad baja, 48 kbps, el limite de grabacion aumenta hasta las 45 horas. Tan holgadas cifras se deben al
uso de un algoritmo de compresion, el ATRAC3Plus, que mejora al anterior ATRAC3. Con este formato, que
tiene un ratio de compresién de 1:20, la calidad del audio se mueve entre los siguientes bitrates: 256, 64 y
48 kbps para el ATRAC3Plus y 132, 105 y 66 kbps para el ATRAC3. Por otra parte, este disco utiliza el
sistema FAT (File Allocation Table), con lo que es posible almacenar cualquier tipo de ficheros, como
imagenes, texto o video. Esto lo convierte en una potente unidad de almacenaje portatil de archivos.

76 Las especificaciones técnicas y fisicas de este micréfono son las siguientes: micréfono estéreo
unidireccional con condensador electrostatico, respuesta en frecuencia de 100 a 15.000 Hz., nivel maximo
de presion de entrada de sonido de 110 dB, peso 3/8 oz. aproximadamente, 2-1/4” de ancho por 2-1/4” de
alto por 5/8” de profundidad.
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Figura 3.4
Imagenes de Hi-MiniDisc, micré6fono y disco Hi-MD

Hi-MiniDisc Walkman Sony Micréfono Sony Disco Hi-MD
MZ-NHF800 ECM-DS70P

Las grabaciones de interacciones de servicio que realicé en la oficina fueron

las siguientes:

Tabla 3.3
Grabaciones de interacciones de servicio
Numero de la Nombre del archivo Fecha y lugar de la grabacion Duraci6on
___grabacién (en minutos)

1 1 (9-6-05) SA (M).oma 9-6-05 Sala Administrativos 62
Manana

2 2 (15-6-05) SA (M).oma 15-6-05 Sala Administrativos 123
Manana

3 3 (16-6-05) R (M).oma 16-6-05 Recepcion 120
Manana

4 4 (20-6-05) SA (T).oma 20-6-05 Sala Administrativos 122
Tarde

5 5 (27-6-05) SA (M).oma 27-6-05 Sala Administrativos 121
Manana

6 6 (28-6-05) SA (M).oma 28-6-05 Sala Administrativos 78
Manana

7 7 (28-6-05) SA (M).oma 28-6-05 Sala Administrativos 43
Manana

8 8 (30-6-05) SA (M).oma 30-6-05 Sala Administrativos 121
Manana

9 9 (1-7-05) R (T).oma 1-7-05 Recepcion 105
Tarde

10 10 (4-7-05) SA-R (T).oma 4-7-05 Sala Administrativos 121
Recepcién - Tarde

11 11 (5-7-05) SA (T).oma 5-7-05 Sala Administrativos 105
Tarde

12 12 (6-7-05) SA (M).oma 6-7-05 Sala Administrativos 122
Manana

13 13 (6-7-05) SA-R (T).oma 6-7-05 Sala Administrativos 128
Recepciéon - Tarde

14 14 (7-7-05) SA (M).oma 7-7-05 Sala Administrativos 141
Manana

15 15 (8-7-05) R (M).oma 8-7-05 Recepcion 126
Manana

16 16 (12-7-05) SA (T).oma 12-7-05 Sala Administrativos 84
Tarde

17 17 (13-7-05) SA (M).oma 13-7-05 Sala Administrativos 98
Manana

18 18 (14-7-05) SA (M).oma 14-7-05 Sala Administrativos 86
Manana

19 19 (15-7-05) R (M).oma 15-7-05 Recepcion 62
Manana

20 20 (18-7-05) SA-R (M).oma 18-7-05 Sala Administrativos 143
Recepciéon — Mafiana

21 21 (19-7-05) SA (M).oma 19-7-05 Sala Administrativos 124
Manana

22 22 (21-7-05) SA-R (M).oma 21-7-05 Sala Administrativos 122
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Recepciéon — Manana

23 23 (21-7-05) SA (T).oma 21-7-05 Sala Administrativos 78
Tarde

24 24 (22-7-05) SA (M).oma 24-7-05 Sala Administrativos 100
Manana

25 25 (25-7-05) SA-R (M).oma 25-7-05 Sala Administrativos 100
Recepciéon — Mafiana

26 26 (26-7-05) SA-R (M).oma 26-7-05 Sala Administrativos 162
Recepciéon — Manana

27 27 (28-7-05) SA (M).oma 28-7-05 Recepcion 122
Manana

28 28 (29-7-05) SA (M).oma 29-7-05 Sala Administrativos 71
Manana

29 29 (1-8-05) SA (M).oma 1-8-05 Sala Administrativos 147
Manana

30 30 (9-8-05) SA-R (M).oma 9-8-05 Sala Administrativos 53
Recepciéon — Manana

31 31 (10-8-05) SA-R (M) 10-8-05 Sala Administrativos 65
Recepciéon — Manana

32 32 (11-8-05) SA (T) 11-8-05 Sala Administrativos 27
Tarde

Total 3325 m
(55 h 41 m)
Asimismo, mientras realizaba las grabaciones tomaba notas con

informaciéon relevante del encuentro que luego pudiera necesitar para la

transcripcién y el analisis. Anotaba la nacionalidad del usuario; si iba sélo o

acompanado; algunos rasgos fisicos que me ayudaran después a recordar el

encuentro; los documentos que llevaba a la oficina; la gestion del espacio entre

proveedor y usuario, es decir, si el usuario se sentaba o permanecia de pie; los

gestos de sus rostros y sus manos durante el proceso de tramitacion; el nivel de

castellano/catalan en extranjeros que no fueran hispanohablantes; los programas

que utilizaba el proveedor durante la tramitacion; las diferentes actividades que

hacia mientras atendia al usuario (como atender el teléfono, hablar con otro

usuario u otro proveedor); los folletos, documentos o guias que el proveedor

empleaba en ese mismo proceso.

En rasgos generales, el guion que me trazaba era el siguiente:

ENCUENTRO
(1, 2, 3,...)

<

[- Participantes
= Nacionalidad del usuario
= Lenguas empleadas
= Nivel de castellano
= Rasgos fisicos del usuario destacables
= Documentos que aporta el usuario
= Programas informaticos utilizados
= Otras actividades del proveedor
= Documentos utilizados por el proveedor en el proceso
= Gestos (rostro y manos) de los participantes

= Situacion en la sala de los participantes

K. Otros detalles destacables
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Tampoco olvidaba escribir los comentarios posteriores a la realizacion del
servicio. Me resultaba muy interesante ver qué opinaban del desarrollo del
proceso, del usuario y de sus demandas. Al comienzo de las grabaciones, ellos me
solian comentar, si tenian tiempo, el proceso recientemente realizado. En otras
ocasiones, era yo el que les preguntaba por el usuario o aquello que no habia
comprendido de la tramitacion. En este sentido, eran muy amables conmigo y
siempre me daban toda la informacién que necesitaba. Incluso en algunas
ocasiones discutian entre ellos sobre la realizacién del servicio, llegando a
expresar sus diferentes puntos de vista sobre el mismo. Era facil observar como
discrepaban sobre la forma de hacer los procesos burocraticos o sobre las
actitudes de los usuarios. Estas interacciones me han servido de gran utilidad a la
hora de interpretar el encuentro estudiado.

Algunos de esos comentarios que hacian los proveedores sobre los
diferentes encuentros fueron transcritos y utilizados en el analisis de los datos. En
ocasiones, no pasan de ser meras valoraciones, pero otras veces suponen
interesantes y clarificadoras interpretaciones de qué ocurri6, segin el criterio de
los proveedores, en el desarrollo del encuentro. En la siguiente tabla aparece una

relacion de los comentarios de encuentros transcritos:

Tabla 3.4
Grabaciones de los comentarios de los encuentros

Nombre del archivo
sonoro

Nombre del archivo
transcrito

Lugar
en la cinta

3 (16-6-05) R (M).oma Comentarios ENC5_3.doc 24:34-25:12
4 (20-6-05) SA (T).oma Comentarios ENC2_4.doc 33:33-33:50
8 (30-6-05) SA (M).oma Comentarios ENC2_8.doc 23:23-23:34
9 (1-7-05) R (T).oma Comentarios ENC9_9.doc 44:30-49:25
11 (5-7-05) SA (T).oma Comentarios ENC1_11.doc 13:41-15:41
12 (6-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC1_12.doc 24:10-26:56
12 (6-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC3_12.doc 89:44-90:41
13 (6-7-05) SA-R (T).oma Comentarios ENC3_13.doc 36:00-36:31
14 (7-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC1_14.doc 23:12-24:27
15 (8-7-05) R (M).oma Comentarios ENC9_15.doc 87:35-88:12
16 (12-7-05) SA (T).oma Comentarios ENC1_16.doc 74:32-84:07
17 (13-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC5_17.doc 83:50-85:23
19 (15-7-05) R (M).oma Comentarios ENC5_19.doc 39:55-43:13
21 (19-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC1_21.doc 56:33-57:45
22 (21-7-05) SA-R (M).oma Comentarios ENC1_22.doc 24:11-26:36
22 (21-7-05) SA-R (M).oma Comentarios ENC12_22.doc 92:22-93:44
23 (21-7-05) SA (T).oma Comentarios ENC2_23.doc 36:29-43:00
24 (22-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC1_24.doc 24:30-28:41
26 (26-7-05) SA-R (M).oma Comentarios ENC5_26.doc 135:37-137:56
28 (29-7-05) SA (M).oma Comentarios ENC4_28.doc 53:34-59:49
30 (9-8-05) SA-R (M).oma Comentarios ENC3_30.doc 27:03-27:08
31 (10-8-05) SA-R (M) Comentarios ENC5_31.doc 63:25-64:03
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Por otra parte, ademas de las grabaciones de las interacciones de servicio y
de los comentarios de los encuentros, también hicimos entrevistas a los
proveedores PM17, PM12 y PM14 (ver tabla 3.5). La realizacion de éstas no planted
ninguna dificultad porque ya conocian nuestro trabajo y se mostraron encantados de
seguir colaborando con nosotros. Se traté de entrevistas semi-formales porque,
aunque habiamos preparado un cuestionario (ver apéndices), durante el proceso de

hacerlas nos tomamos la libertad de modificar el orden de las preguntas, cambiar su

formulacién y afadir otras. Esta es la informacién de las entrevistas:

Tabla 3.5
Grabaciones de entrevistas a los proveedores
Cinta Duracion (en minutos y
segundos)
n° 1 Entrevista PM17 (10-8-2005).oma 33:19
n° 2 Entrevista PM12 (11-8-2005).oma 21:48
n° 3 Entrevista PM14 (11-8-2005).oma 27:01

Cuando la investigacion estaba mas avanzada y concretada, también
entrevistamos a dos usuarios del centro de diversa procedencia (un usuario rumano,
una usuaria argentina). Las entrevistas se realizaron en febrero de 2006. Esta demora
se explica porque lo mas complicado, a mi juicio, es obtener la colaboraciéon de los
usuarios porque, debido a la situaciéon irregular de la mayoria, muchos tenian recelos
de ofrecernos una entrevista. A nuestros informantes los conseguimos mediante
contactos con los responsables de la oficina, los médicos del centro, los mediadores
culturales y los propios amigos del investigador. Para ello contamos, en cualquier
caso, con el propio permiso del centro; asimismo les explicamos a responsables e
informantes cual era el propoésito de la entrevista y la utilizaciéon ética y cientifica que
se iba a hacer del material grabado. El resto de detalles sobre las entrevistas aparece

en la siguiente tabla:

Tabla 3.6
Grabaciones de entrevistas a los usuarios
Cinta Duracion (en minutos y
segundos)
n° 1 Entrevista UH1 (10-2-2006).oma 78:28
n° 2 Entrevista UM1 (12-2-2006).oma 15:51

La entrevista dirigida engloba una relativa variedad de formas concretas a la
hora de llevarla a cabo (Briggs, 1986; Bernard, 1995; Unamuno y Nussbaum, 2005).
La busqueda de las preguntas para la entrevista es una forma de adquirir

competencia social en un contexto determinado y, de esta forma, supone una
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herramienta particularmente adecuada para tener en cuenta el contexto. Como ha

descrito Olmo (2004: 171):

“Adquirir esa competencia significa aprender a reconocer la manera en la que
los individuos formulan concreta y correctamente las cuestiones que les
resultan relevantes en su forma de vivir. (...) Algunas de sus preguntas
pueden ser discriminatorias o ineficaces para entablar una conversacién con
los miembros del grupo y por ese motivo tiene que buscar cuales son esas
preguntas correctas y relevantes para obtener los tipos de relato que busca
sobre los temas que le interesa.”

Otra de las técnicas utilizadas en la oficina fue la grabaciéon de una
discusién en grupo donde se dialogd sobre una serie de temas que el investigador

iba proponiendo (ver tabla 3.7):

Tabla 3.7
Grabaciones de discusiones en grupo

Cinta Duracion (en minutos y
segundos)
n° 1 Discusion en grupo PH4 PM11 PM16 (10-8- 37:24
2005).oma

Para concluir este apartado, otra de las practicas discursivas grabadas en
la oficina fueron las reuniones de trabajo. Aunque acudimos a varias a lo largo del

trabajo etnografico en la oficina, grabamos una de ellas (ver tabla 3.8):

Tabla 3.8
Grabaciones de reuniones de trabajo
Cinta Duracion (en minutos y
segundos)
n° 1 Reunioén (13-7-2005).oma 54:18

3.7 Transcripcion y codificacion

El sistema de transcripciéon utilizado es el del Circulo de Analisis del Discurso
(CAD)77 de la Universidad Auténoma de Barcelona, dirigido por Amparo Tuson
Valls y Luci Nussbaum. Este grupo aparecio en 1991 con el interés de estudiar el

uso lingliistico contextualizado y de difundir este tipo de trabajos en los estudios

77 Los proyectos del grupo CAD se pueden consultan en la siguiente pagina web:
http://www.upf.edu/dtf/recerca/grups/xarxa/grup4htm.htm. En la actualidad el grupo se denomina
Grupo de Investigacion en Ensefanza e Interaccion Plurilingties (GREIP), pagina web en:
http:/ /greip.uab.cat
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académicos. Este grupo se complement6é con la Red Tematica de Estudios del
Discurso (XED), hoy Grupo de Estudios del Discurso (GED), coordinado por
Helena Calsamiglia de la Universidad Pompeu Fabra’s.

Como ha puntualizado Ochs (1979) comenzar a transcribir es comenzar a
interpretar los datos, entendiendo interpretar como la ardua tarea de tomar una
serie de decisiones que influiran en el desarrollo y en el objetivo de nuestro
estudio. Asi, transcribir es también analizar los datos recogidos en la oficina de
atencion al usuario, porque, como sefala Stubbs (1983: 35), “transcribir una
conversacion al medio visual es un mecanismo de distanciamiento util que
demuestra aspectos complejos de la coherencia conversacional que pasamos por
alto como conversadores u observadores reales, y por medio del cual se puede
detectar lo extrafio de una palabra familiar.”

Se han transcrito todos los encuentros de usuarios extranjeros procedentes
de paises en vias de desarrollo con la ayuda de las notas realizadas durante las
grabaciones de los encuentros. Con esta informacién hemos podido introducir la
informacion gestual, los documentos manejados por los participantes, los
programas empleados en la tramitaciéon y la gestion del espacio entre los
participantes.

Tanto las interacciones de servicio, las entrevistas, las reuniones de
trabajo, las discusiones en grupo y los comentarios de las interacciones fueron
descargados, a través de una entrada USB, en el ordenador. Se trabajé siempre
con archivos “.oma” porque, como hemos indicado anteriormente, por su calidad
de compresion supera a otros formatos como “.mp3”. Una vez en la base de datos
se utilizaron diversos programas que nos ayudaron en el proceso de transcripcion,
tales como AudioLab, SoundScriber, Transcriber, Transana y Audacity. Estos
programas son faciles de conseguir porque estan colgados de forma gratuita en
internet y las utilidades que presentan son muchas. Permiten segmentar la
grabacion y repetir los fragmentos que queremos con el tiempo de pausa y
retroceso que establezcamos. También permiten establecer marcas o ralentizar el
fragmento que estemos trabajando.

Como apuntabamos en el apartado dos de este capitulo, en nuestras
transcripciones se han cambiado todos los nombres propios de los participantes
(usuarios y trabajadores del centro) referidos a personas y calles. También se han
modificado todos los nuimeros personales de los usuarios: teléfonos, nimero de

direcciones, NIE, DNI, tarjeta de la Seguridad Social, y nimero CIP de la tarjeta

78 La informacion de esta red esta disponible en: http:/ /www.upf.edu/dtf/recerca/grups/xarxa/pral.htm
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sanitaria. Ha sido igualmente cambiado el nombre y la direccién del centro donde
se ha realizado el estudio u otros centros de Ciutat Vella.

En nuestras transcripciones hemos optados por la ortografia estandar,
prestando atenciéon a algunos rasgos de las variedades que pudieran ser
interesantes para el posterior analisis. Asi, hemos suprimido el empleo de
mayusculas, excepto para nombres propios, y los signos de puntuacién tales como
punto (.), coma (,), dos puntos (:)7, punto y coma (;), puntos suspensivos (...),
admiracion (j!) e interrogacién (¢?). En su lugar indicamos la entonacion mediante
otros signos (-, /,\).

Los participantes han sido codificados del siguiente modo: U, P, A, R, M, E
y V si es usuario, proveedor, ayudante de direcciéon, responsable del centro,
meédico, enfermera o vigilante. A continuacion M o H si es hombre o mujer, y
finalmente un numero asignado de forma aleatoria. Asi, los cédigos empleados

para los participantes son:

Tabla 3.7
Cddigo de los proveedores

CODIGO PROVEEDORES
PM1 proveedora uno
PH2 proveedor dos
PM3 proveedora tres
PH4 proveedor cuatro
PM5 proveedora cinco
PH6 proveedor seis
PM7 proveedora siete
PH8 proveedor ocho
PM9 proveedora nueva

PM10 proveedora diez
PM11 proveedora once
PM12 proveedora doce
PM13 proveedora trece
PM14 proveedora catorce
PM15 proveedora quince
PM16 proveedora dieciséis
PM17 proveedora diecisiete
PH18 proveedor dieciocho
PM19 proveedora diecinueve
PM20 proveedora veinte
AM1 ayudante mujer uno
RH1 responsable hombre uno
EM1 enfermera uno
MH1 médico uno
MH?2 médico dos
MM1 médica uno
MM2 médica dos
VH1 vigilante uno

79 Los dos puntos () indican en la transcripciéon alargamiento vocalico. Asi dependiente de la duracion del
alargamiento empleado :, :: 0 :::.
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Por otro lado, las convenciones de transcripcion empleadas para la

Tabla 3.8
Cédigo de los usuarios

CODIGO USUARIOS
UH1 usuario uno
UH2 usuario dos
UH3 usuario tres
UM1 usuaria uno
UM2 usuaria dos
UM3 usuaria tres

transcripcion son las siguientes:

= texto 1= Momento de habla simultanea o solapamiento
= texto 2=
| Pausa corta (inferior a un segundo)
| Pausa larga (superior a un segundo)
<n° sgs.> Duracion de la pausa (minimo un segundo). Ejemplo: <5>
<0> Sin pausa
: Alargamiento vocalico
Alargamiento vocalico (mas tiempo) tiempo
Alargamiento vocalico muy largo
texto_ Interrupciones
texto- Truncamiento de palabra (corte abrupto en medio de una palabra)
XXX Fragmento indescifrable
{(@) texto} Enunciado pronunciado riendo
{(&) texto} Transcripciéon dudosa
{(P) texto} Intensidad piano
{(PP) texto} Intensidad pianissimo
{(F) texto} Intensidad forte
{(FF) texto} Intensidad fortissimo
{(A) texto} Tono alto
{(B) texto} Tono bajo
{(AC) texto} Tempo acelerado
{(ACC) texto} Tempo muy acelerado
{(DC) texto} Tempo lento
{(DCC) texto} Tempo muy lento
{“texto”} Reposiciones
+texto+ Transcripcion fonética o aproximada
[texto] Comentarios de quien transcribe

{(cat) texto}
{(ing) texto}
{(ita) texto}
\
/

Cambio de lengua: catalan
Cambio de lengua: inglés
Cambio de lengua: italiano
Entonacion descendiente
Entonacion ascendente
Entonacion mantenida

En las transcripciones transcritas, los turnos de habla estan numerados en
la parte izquierda para facilitar la localizacién del fragmento y su posterior
analisis. Como podemos ver en el siguiente ejemplos?, esta numeracion es

especialmente util:

1. PM1 — {(cat) qui és ara® \}<14> [UH1 le da los documentos a PM1] que es tu
primera visita / |

2. UHI1 —sf\<8>

3. PM1 — ten \<5> [devuelve unos documentos al usuario| tienes el pasaporte o
permiso de residencia / |

80 Extraido del encuentro ENC1_6, turnos del 1 al 12.
81 Traduccion: ¢quién es ahora?
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[PM1 coge los documentos que presenta UH1]
4. UH1 — no tengo nada \ |
PM1 —no /|
6. UHI1 - tengo esto XXX \| y esto no sé \ | XXX los papeles \ | | y fotocopia del
pasaporte \<31>
[UH1 senala los documentos que aporta]
7. PM1 — tienes lo de los numeros de historia abierto /|
[se dirige a PH2]
8. PH2—no \ || lo debe tene::r —| ella que ha dado antes uno \ <76>
9. PMI — estabas de alta en otro ambulatorio /| |antes / |
10. UHI1-no \|
11. PM1 —no /|y la- el ptimero aqui /<3>
12. UHI1 — estuvo una vez y: para hoy me dijo que: — |

]

vt

Asimismo, cada transcripcion esta codificada con un cuadro explicativo
donde aparece el nombre del archivo transcrito, el nombre del archivo de audio,
los participantes, la nacionalidad de los mismos, la lengua o lenguas empleadas,
el lugar en la cinta de la interaccion, la fecha de la transcripcion, el lugar de la
transcripcion, quién la ha grabado y transcrito y, finalmente, el tema de la

interaccion. Veamos un ejemplo con el encuentro ENC1_6:

ENC1_6

®  Nombre del archivo transcrito: ENC1_6.doc

®  Nombre del archivo de andio: n° 6 (28-6-2005) Sala Administrativos (M).oma
®  DParticipantes: PM1 (proveedora una), UH1 (usuario uno)

®  Nacionalidad de los participantes: PM1: espafiola, UH1: macedonia

® [ engua: castellano

®  Lugaren la cinta: 00:01-04:46

®  Fecha de la grabacion: 28/6/2005

®  Lugar de la grabacidn: Sala de administrativos (Centro de Atencién Primaria)
®  Grabado y transcrito por: Juan Pablo Carmona Garcia

®  Tema: Primera visita médica.

3.8 Tratamiento de los datos

Como senalan los miembros del grupo CAD (1997: 51) “és un fet generalment
acceptat (...) que el punt de vista que pren l’'analista influeix en la seleccié i
l'analisi de les dades amb queé treballa.” De este modo, nuestra metodologia es
eminentemente cualitativa. La linglistica se sirve de esta metodologia

principalmente para el estudio contextual (situacional y contextual) que permite
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explicar y describir por qué la lengua se considera un hecho y, a la vez, un
instrumento social.

En nuestro estudio nos hemos fijado en todos los encuentros de
extranjeros en la oficina de trabajo administrativo y en la recepcion del centro de
salud. Una vez transcritos estos encuentros se han agrupado por tematicas. Asi,
los servicios demandados por los usuarios extranjeros en la oficina giran en torno
a la peticiéon de cita médica, demanda de analisis de sangre o/y orina, tramitacién
de la tarjeta sanitaria, obtencion de informacién sobre el centro, realizacién de
primera visita médica y apertura de historial médico, peticiébn de recetas y
material médico, demanda de partes de baja, cambio de médico o de centro.

Somos concientes de que el numero de encuentros es amplio, si tenemos
en cuenta el colectivo y los servicios que estudiamos. Sin embargo, consideramos
que son importantes estas dimensiones en nuestro estudio para precisar como es
el acceso de los usuarios extranjeros a la institucion y a los servicios que ofrece.
Asi, la perspectiva de descripcion que adoptamos para cada uno de estos
encuentros en la propia de la etnografia del habla. Desde estos presupuestos,
formulamos un modelo de peticién de un servicio/resolucién del mismo a partir
de la amplia tipologia de tipos de servicio demandados por los usuarios
extranjeros. Desde este modelo establecemos un esquema secuencial para cada
uno de esos servicios, desde el que analizamos las producciones verbales y no
verbales, los turnos de habla y el proceso inferencial a través de las pistas de
contextualizacion y los marcos de produccion e interpretacién, entre otros
elementos. No obviamos tampoco trabajar las nociones relacionadas con la gestién
de la imagen y la identidad de los participantes en la dinamica interaccional. Asi,
elementos de la cortesia, la posicion de los participantes en el desarrollo y transito
de una secuencia otra, la elaboracion (o construccion) de la imagen en el proceso
de negociacion. Finalmente, con todos estos datos hacemos hincapié en las
estrategias de negociacion que utilizan los participantes para llevar a cabo sus
tareas institucionalmente definidas. Concluimos con algunas propuestas de
cursos para proveedores y mediadores, protocolos de actuacion y acogida, y
unidades de E/LE con fines especificos.

El proceso de analisis, como nos recuerda Gumperz (1982a: 35-36),
consiste en “el estudio detallado de ejemplos seleccionados de interaccion verbal,
en observar si los protagonistas se comprenden entre si, en acceder a las
interpretaciones que los hablantes realizan de lo que esta sucediendo y, a partir
de ello, a) deducir los presupuestos sociales que el hablante debe haber manejado

para actuar de la manera en que lo hace, y b) determinar empiricamente qué
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funcién comunicativa tienen los signos linglisticos en el proceso de
interpretacion.”

Por su parte, Tuson (2002a: 150) explica el procedimiento analitico de la
siguiente forma: “partir de las formas linglisticas en uso, analizar como se van
articulando junto con los elementos no linglisticos para crear el sentido y
descubrir las representaciones sociales que emergen del analisis.” Asi, a través de
este proceso se puede entender “como se construyen las identidades de género de
los hombres y de las mujeres, como se negocian o se imponen las relaciones de
poder entre las personas, como funciona el mercado lingtiistico en situaciones de
contacto de lenguas, etc.”

Con este propésito, en este estudio hemos recopilado datos de diferente
naturaleza (diario de campo, observaciéon participante, grabaciones de las
interacciones de servicio, reuniones, comentarios de interacciones y entrevistas) y
de los diferentes participantes implicados en los procesos comunicativos
(entrevistas con usuarios y con proveedores y discusiones de grupo). Todos estos
datos nos permiten triangular la informacion, ofreciendo todos los puntos de vista
que nos hacen entender, desde multiples angulos, qué ocurre en el lugar
estudiado y qué significado dan los participantes a los usos lingliisticos dados en

la oficina. Como han remarcado Hammersley y Atkinson (1994: 216):

“La triangulaciéon de las fuentes de informacion conlleva la comparacion de la
informacion referente a un mismo fenémeno pero obtenida en diferentes
fases del trabajo de campo, en diferentes puntos de los ciclos temporales
existentes en aquel lugar o, como ocurre en la validacion solicitada,
comparando los relatos de diferentes participantes (incluido el etnografo)
envueltos en el campo”.

3.9 Conclusiones parciales

Segun lo expuesto en este capitulo, los elementos basicos de la investigacion
etnografica en el centro estudiado son la observacion participante y las entrevistas
estructuradas o semiestructuradas. El acceso al lugar investigado fue
relativamente facil gracias a los contactos previamente establecidos en un anterior
trabajo de campo. El disefio de la investigacion, por su parte, se planeé para ocho
meses de duracién, con unos horarios establecidos y unas premisas basicas:
estudiar el acceso de los extranjeros a la institucion sanitaria y a sus servicios.

El desarrollo del trabajo etnografico que hemos realizado abarca desde
enero hasta agosto de 2005. En una primera etapa, se establecieron los primeros

contactos, se realizaron las primeras actividades en la oficina y se estrecharon los
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lazos entre el investigador y el resto de participantes. En el desarrollo de las
relaciones de campo se precisaron todas las cuestiones en relacién a qué hacen,
qué dicen, qué manejan, qué sienten y qué piensan los participantes implicados.
El diario de campo es el instrumento por excelencia empleado para registrar toda
la informacion aparecida en el “backstage” y en el “frontstage”, al tiempo que se
reflexiona sobre el papel y las caracteristicas de los participantes. En este periodo
se recoge toda la documentacion de caracter interno y externo de la oficina.
Ademas se realizan las grabaciones: interacciones de atencion al publico,
entrevistas, reuniones de trabajo, discusiones de grupo y comentarios de
interacciones. Toda la informacién grabada, empleando el sistema Hi-MiniDisc, se
transcribe siguiendo el sistema de transcripcion del Circulo de Analisis del
Discurso (CAD) de la Universidad Autéonoma de Barcelona

Tras la ordenacion y la codificacién de toda la informacién, se realiza el
tratamiento de los datos basado en la formulacibn de un modelo de
peticion/resolucion de servicio, un esquema secuencial para cada uno de esos
servicios, con atencion a las producciones verbales y no verbales, los turnos de
habla y el proceso inferencial, estudiado a partir del analisis de las pistas de

contextualizacion y los marcos de produccién e interpretacion.
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CAPITULO 4

4.0 Introduccion

Este capitulo consta de cuatro apartados en los que se examinan las practicas
discursivas recogidas por el investigador en la recepcion y en la sala de trabajo
administrativo del centro de atenciéon primaria estudiado.

Asi, en el primer apartado de este capitulo se definen qué entendemos por
practicas discursivas y cuales son los autores que han trabajado en este concepto.
En este sentido, los trabajos de Foucault (1966, 1969, 1971, 1975) ofrecen una
detallada definicion sobre lo que se considera “practica discursiva”. Al mismo
tiempo, la aportacion de Maingueneau (1984) es importante al vincular la practica
discursiva a las comunidades discursivas donde aquéllas son producidas y
difundidas.

En el segundo apartado se formula el modelo de servicio que se ha utilizado
en este trabajo de investigacion. A partir de las aportaciones de otros modelos
(Goffman, 1961; Merrit, 1976; Agar, 1985; Ventola, 1987; Ciliberti, 1988; Joseph,
1988; Halliday y Hasan, 1989; Lamoureux, 1989; Sarangi y Slembrouck, 1996;
Sarangi y Roberts, 1999; Bertran, 2007) planteamos nuestro propio modelo. En
especial, el modelo reparador de Goffman es nuestro principal heredero. De este
modo, la accion de servicio de los encuentros analizados consta de una fase de
definiciéon del servicio, una fase de exploracion por parte del proveedor, una fase
de tramitacién y finalmente una ultima fase de resolucién.

En el tercer apartado de este capitulo se desarrolla el modelo de servicio
expuesto en el segundo apartado. Asi, se establece una organizacion estructural
de la interaccién en tres bloques o secuencias: 1) inicio o apertura, 2) cuerpo,
secuencia central o accién de servicio, y 3) cierre o final. Tras explicar las
actividades discursivas que se llevan a cabo en cada una de estas fases, se aplica
el modelo a los dieciséis servicios demandados por los usuarios: 1) peticiéon de cita
para el médico de cabecera, 2) tramitacion de la tarjeta sanitaria, 3) peticion de
varios servicios al mismo tiempo (servicios combinados), 4) peticion de cita para
urgencias, 5) peticion de informacioén, 6) tramitacion de partes de baja, 7)
tramitacion de la primera visita y apertura de historia clinica, 8) peticién de
recetas, 9) peticion de traslado de centro médico, 10) peticiébn de cita para el
médico especialista, 11) peticion de cita para tramitar la primera visita y apertura
de historia clinica, 12) tramitacion de la derivacion para una prueba médica, 13)
peticion de material, 14) peticién de cita para analisis de sangre y/u orina, 15)
peticion de cita para enfermeria, y 16) tramitacion del pago a terceros.

A partir de esta clasificacién, se contabilizan el nimero de encuentros para

cada servicio. Después se establece un esquema del proceso administrativo
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establecido a partir de las explicaciones de los proveedores sobre su quehacer
burocratico y del propio trabajo de campo etnografico. Para concluir este apartado
se ejemplifica cada uno de estos servicios con un encuentro prototipico.

En cuarto y ultimo lugar, este capitulo concluye con unas breves
conclusiones parciales a partir de los aspectos descritos y analizados en esta

seccion.

4.1 Practicas discursivas en el centro estudiado

Las practicas discursivas permiten el funcionamiento de la vida social en los
diversos ambitos de las sociedades modernas y burocratizadas (Tusén y
Calsamiglia, 1999). Asimismo, estas practicas, en el contexto institucional, se
convierten en herramientas de las propias instituciones por medio de las cuales se
constituyen.

El concepto de “practica discursiva” surge de la convergencia entre el
vocabulario marxista de la “praxis” y de los planteamientos de Foucault. Como
puntualizan Charaudeau y Maingueneau (2005), este concepto se ha empleado en
un sentido poco especifico y en otro mas especifico. En el sentido poco especifico
la “practica discusiva” hace referencia a la actividad discursiva en general. Asi, al
hablar de “practica discursiva” se realiza un acto de posicionamiento teérico en el
que se entiende el discurso como una forma de acciéon sobre el mundo. Por otro
lado, las nociones mas especificas de practica discursiva nos remiten a los
trabajos de Foucault (1969: 153):

“es un conjunto de reglas anénimas, histéricas, siempre determinadas por el
tiempo y en el espacio, que definieron en una época dada y para un area
social, economica, geografica o linguistica dada, las condiciones de ejercicio
de la funcién enunciativa”.

Por su parte, Maingueneau (1984: 154) sostiene la relacién estrecha entre
practica discursiva y las comunidades discursivas que la producen y difunden.
Asi, se entiende la practica discursiva como contenido, modo de organizacion de
los hombres y como red especifica de circulacion de los enunciados.

El investigador a través del trabajo de campo etnografico estudia, en el
contexto estudiado, unas practicas dadas (las interacciones de atenciéon al
publico), pero también presta atencion en su observacién participante a las
conversaciones entre médicos y enfermeras, entre médicos y proveedores, entre

proveedores y asistentes sociales. Incluso el propio investigador genera unas
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practicas nuevas (entrevistas a proveedores y responsables, entrevistas a
usuarios, o conversaciones con médicos, proveedores y enfermeras).

En conclusién, consideramos que cualquier aproximacion linglistico-
discursiva a la vida social en un ambito determinado debe comenzar por un

analisis de las practicas discursivas que en €l se dan.

4.2 Formulacion de un modelo de servicio: peticion de servicio/resolucion

En un intercambio comunicativo entre proveedores y usuarios en el contexto
estudiado, los participantes persiguen una o varias metas. El usuario, a través de
una peticion o con la ayuda del proveedor, formula una demanda de un servicio
determinado que el proveedor intentara resolver. El proveedor es el encargado de
hacer las preguntas técnicas para averiguar si el usuario tiene derecho al servicio
y, constatado este hecho, satisfacerlo. Para que el intercambio se desarrolle con
éxito, las metas de ambos deben ser complementarias o, por lo menos, no
incompatibles. El resultado o producto de la interaccién puede ser lo que ambos
esperaban o una mezcla de sus objetivos. En este sentido, Levinson (1992) afirma
que los objetivos del “tipo de actividad o servicio” (activity type) configuran los
papeles de los participantes, el contexto y las contribuciones aceptables que
ambos tienen que hacer para que la interaccion se desarrolle con éxito.

Asi pues, si seguimos a Levinson (1992), que desarrolla la teoria de Hymes
(1972), podemos configurar las finalidades globales y particulares de los
participantes en la interaccion. En la consecucion de estas finalidades se sustenta
nuestro modelo de peticién de un servicio/resolucion. De este modo, la finalidad
global del usuario es acceder a la institucion o a alguno de sus servicios; mientras
que la del proveedor, como representante de la instituciéon, es comprobar que se
cumplen los requisitos y que el usuario, en virtud de esos mismos requisitos, tiene
derecho al acceso a la institucion y a alguno de sus servicios. Por otra parte, las
finalidades particulares determinan un tipo especifico de servicio que se
manifiesta a través de una peticion concreta formulada por un usuario o, en
ocasiones, con la colaboracion del proveedor. Asi, si la peticién de servicio no es
concreta y comprensible para los proveedores, éstos deben hacer una serie de
preguntas técnicas para delimitar la naturaleza de la peticion. Con esta
informacion, el proveedor realizara una serie de peticiones (finalidad particular) de
informacion o documentacién para resolver, si es posible, la demanda del usuario.
El producto dependera de la compatibilidad o no de los objetivos de ambos.

Como antes sosteniamos, las finalidades configuran una relacion de

servicio basada en la formulaciéon de un servicio por parte del usuario y la

192



PRACTICAS DISCURSIVAS EN EL CENTRO ESTUDIADO

resolucion del servicio por parte del proveedor. Asi, el modelo de servicio que
proponemos tiene su base en otras propuestas anteriormente descritas: Goffman
(1961), Merrit (1976), Agar (1985), Ventola (1987), Ciliberti (1988), Joseph (1988),
Halliday y Hasan (1989), Lamoureux (1989), Sarangi y Slembrouck (1996),
Sarangi y Roberts (1999) o Bertran (2007).

Mas concretamente, nuestro modelo es heredero del llamado “modelo
reparador” de Goffman. Este autor establece dos etapas en las relaciones de
servicio entre usuario y proveedor: una de diagnoéstico, que consiste en un
intercambio de preguntas y respuestas con miras a brindar informacién
pertinente sobre la reparacién; y otra etapa contractual, que consiste en la
formulacion sucinta sobre costos aproximados y duraciéon del trabajo y cosas por
el estilo. Ademas de estas dos, hay una etapa mas de caracter mas sociable, y
abarca una serie de cortesias, gentilezas y muestras de cordialidad entre los
participantes. Por su parte, Bertran (2007) ademas de estas tres fases distingue,
en el contexto de su estudio, una fase “estadistica”, en la que el proveedor
recolecta mas informacién sobre el usuario, y otra “proselitista”, en la que los
proveedores ofrecen al usuario informacion sobre el Sindicato CC.0OO. para buscar
la afiliacién del usuario al mismo.

Por otro lado, Halliday y Hasan (1989: 64) proponen otra estructura
conversacional para los encuentros de servicio: saludos, inicio del servicio,
preguntas de servicio, respuestas de servicio, conformidad, venta, compra, cierre y
despedidas. Mientras Ventola (1987) establece la siguiente estructura: saludos,
reparto de turno, ordenacién de servicio, servicio, resolucion, intercambio de
mercancias, pago, cierre y despedida. Si bien, estos esquemas obedecen mas a
intercambios transaccionales, es decir, a encuentros entre clientes y vendedores.

Agar (1985) aprecia tres partes en el discurso institucional: diagnosticar
(diagnose), instruir (directives) e informar (report). En la primera, el representante
institucional sitia la demanda del usuario en el marco institucional. En la parte
de instruccion, segunda etapa, el representante institucional incita al usuario a
hacer determinadas acciones necesarias para la tramitacion. En la ultima etapa,
el representante resume el trabajo realizado y llega a la resolucion del servicio. Por
su parte, Joseph (1988), siguiendo los postulados de Goffman, analiza los eventos
comunicativos atendiendo a los aspectos organizativos y rituales.

Sarangi y Slembrouck (1996) estudian las relaciones de cliente y
burocratas desde el punto de vista del intercambio informativo que esta
constrenido por varios factores sociales. Asi, la constatacion de la asimetria de

informacion entre los participantes les lleva a los autores a proponer el concepto
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de “burocratizaciéon” (bureaucratisation), proceso a través del cual el representante
institucional ajusta el marco de conocimiento del cliente al de la institucién.
Segun estas propuestas, podemos elaborar el siguiente esquema general en

cualquier accion de servicio:

Figura 4.1
Esquema de la accién de servicio

USUARIO:
Peticion de un tipo de servicio:
DEFINICION DEL SERVICIO

U

PROVEEDOR:
Peticion Informacién/Documentacion
EXPLORACION DEL SERVICIO

U

USUARIO:
Resolucion de la peticion
Informacién/Documentacion

U

PROVEEDOR:
Fin del tipo de servicio:
TRAMITACION/RESOLUCION DEL SERVICIO

Como se puede ver en el esquema y ya comentamos antes, el proveedor, al
poseer el conocimiento experto, es el encargado de actuar de intermediario,
mediador, o incluso intérprete entre el lenguaje no especializado del usuario y el
lenguaje institucional del proveedor (conocimiento experto) porque conoce los
procesos burocraticos.

Por su parte, como también se puede apreciar en el esquema, el usuario
adopta el rol de suministrar la informacién y los datos necesarios para que la
proveedora pueda llegar a la resolucion del servicio. Segiin pudimos constatar en
el desarrollo del trabajo de campo y en la transcripciéon de los encuentros, en el
centro estudiado se tramitan dieciséis tipos de servicio, cuya estructura sera
analizada mas adelante.

Por otro lado, en el siguiente cuadro se contabilizan todos los encuentros

que hemos recogido y transcrito en nuestro estudio (en total 201 encuentros).
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PRACTICAS DISCURSIVAS EN EL CENTRO ESTUDIADO

Tabla 4.1
Tipos de servicio: nimero y porcentajes

TIPO DE SERVICIO N° SERVICIOS %

Peticién cita médico cabecera (CM) 44 21,89
Tramitacién tarjeta sanitaria (TS) 31 15,42
Peticién de varios servicios (servicios combinados) (SC) 27 13,43
Peticién cita urgencias (CU) 16 7,96
Peticién informacién (IN) 13 6,46
Tramitacién partes de baja (PB) 8 3,98
Tramitacién primera visita/apertura historia clinica (1%V) 8 3,98
Peticiéon recetas (RE) 8 3,98
Peticién traslado (TR) 8 3,98
Peticion cita especialista (CES) 7 3,48
Peticion cita primera visita/apertura historia clinica (C1%V) 7 3,48
Tramitacién derivacién para prueba (DP) 7 3,48
Peticion material (MA) 6 2,98
Peticion cita analisis sangre u orina (CA) 5 2,48
Peticion cita enfermeria (CEN) 5 2,48
Tramitaciéon pago terceros (P3) 1 0,49

Total 201 100%

Como se puede apreciar en la tabla, el servicio mas demandado es la peticién
de cita para el médico de cabecera, con 44 encuentros y un 21,89% del total. En
segundo lugar, el otro servicio mas demandado es la peticion de tarjeta sanitaria,
con 31 encuentros y un 15,42%. En tercer lugar, con 27 encuentros y un 13,43%
del total, se encuentra la peticion de varios servicios en un 