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“Cuanto mas os impregnéis de
la cultura del pais de
acogida, tanto mas podréis
impregnarlo de la vuestra.
Cuanto mas perciba un
inmigrante que se respeta su
cultura de origen, mas se
abrira a la cultura del pais
de acogida.”

Amin Maalouf
Las identidades asesinas.
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1. PRESENTACION

En 2008 la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos de Espafa hizo publica su intencion de
contratar la “Realizaciéon de un estudio para la elaboraciéon del: Manual de Estilo para favorecer el

acercamiento y mejorar el tratamiento de los inmigrantes en las Oficinas de Correos”.

Sus objetivos al efecto quedaban definidos como sigue:
“Se trata de elaborar un manual que sirva de ayuda, de referencia, para las personas

que trabajan en las Oficinas de Correos en el trato con colectivos de inmigrantes.

El objetivo, es por un lado, identificar posibles lagunas o deficiencias en el trato de
las personas que trabajan en las Oficinas de Correos cuando se relacionan con
inmigrantes, asi como las causas de estas deficiencias, por otro lado, conocer
cuales son las necesidades, costumbres u otros aspectos desconocidos de otras

culturas que estan viviendo en Espana.

El Manual de Estilo sera un compendio de directrices y recursos de ayuda practica
para promover el acercamiento y entendimiento, huyendo de falsos estereotipos de
los inmigrantes, que acuden a las oficinas de Correos”.

En respuesta a esta solicitud, Colectivo IOE, S.A. presentd una propuesta de trabajo consistente,
en primer lugar, en realizar una investigacion sociolégica para conocer la situacion dada del tema, y en
base a las informaciones obtenidas y a las conclusiones alcanzadas con ella, estar en condiciones de
elaborar posteriormente el Manual de Estilo Intercultural.

Para ello, el trabajo se estructur6 en tres fases:
Fase 1: Investigacion secundaria: consisti6 en la revision de documentacién y literatura

especializada.

Fase 2: Investigacion primaria: esta segunda estuvo dedicada a la obtencién de informacion
mediante la utilizacion de tres técnicas de investigacion socioldgica, tal y como se detalla:

1. Observaciones Directas llevadas a cabo en Oficinas.

El objetivo fundamental fue obtener informacién sobre los distintos comportamientos observables
en el desempefo de los Empleados de Oficinas para detectar si existen prejuicios o estereotipos que
incidan negativamente en una prestacion diferenciada de servicios por razén étnica-cultual. También se
recogioé informacion de la prestacion del servicio a Clientes autoctonos, espafoles de nacimiento, como

grupo de control para una mejor deteccion de comportamientos y practicas diferenciadas.
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Las oficinas seleccionadas estan localizadas en tres barrios de Madrid capital con alta densidad
de poblacién inmigrante, y, para contraste, en un municipio con escasa presencia de extranjeros.

o Observaciones en tres Oficinas de los Distritos con mayor proporcion o numero total de

residentes de origen extranjero. Dentro de estos Distritos, se seleccionaron las de aquellos
barrios donde es mayor la presencia de inmigrantes: Centro, Tetuan y Latina.

o Una Observacion en el municipio madrilefio de la corona metropolitana con menor niumero

de poblaciéon extranjera empadronada: Velilla de San Antonio.

2. Entrevistas en Profundidad a Directores de Oficina.

El objetivo de estas Entrevistas fue conocer los servicios y productos que utilizan los Clientes de
origen extranjero mayoritariamente, como se desarrolla la prestacion del servicio por parte de los
Empleados de ventanilla, asi como la frecuencia y calidad de la interactuacion entre los Empleados de
Oficinas de Correos y los Clientes de origen extranjero. Igualmente se pretendia conocer la percepcién y
el andlisis del Director/a sobre el grado de conocimiento que tienen los Empleados (incluido el propio
Director de Oficina) sobre las necesidades, expectativas y valoracion de la poblacién inmigrante en
relacion a los servicios postales, parapostales, de telecomunicaciéon y financieros proporcionados
(Bancorreos, Western Union). Complementariamente se intentaba saber si existian problemas de tipo
xendéfobo o racista, por parte de los Directores o de los Empleados. Se entrevisté a Directores de oficinas
ubicadas en los Distritos de Villa de Vallecas, Centro, Latina y Usera, ademas de la Oficina Principal de
Torrején de Ardoz.

3. Grupos de Discusién Focal de Empleados, y de Clientes por continentes.
Se realizaron dos Grupos de Discusion Focal conformados por Empleados de Correos, y tres

configurados por Clientes inmigrantes de las nacionalidades con mayor presencia en Espana.

Dos Grupos de Discusiéon Focal con Empleados de Oficinas
Los objetivos de estos dos Grupos apuntaron a identificar la existencia de informaciones,
prejuicios o estereotipos de origen étnico-cultural entre los Empleados que se traduzcan en
comportamientos diferenciados en su prestacion de servicios a los Clientes extranjeros en relacion a los
Clientes autéctonos. Se buscé informacion sobre el conocimiento de los Empleados sobre otras culturas
y paises, sobre sus experiencias personales en la relacion con ciudadanos de diversos origenes, su
construccion ideolégica sobre los inmigrantes en Espafa, y su interiorizacién del discurso social sobre la

inmigracion.

Los criterios definitorios de los dos Grupos de Empleados de Correos fueron:

GD1. Empleados de Oficinas de Correos cuya funcién es atender en Ventillas de Admision, ubicadas en
barios de Madrid ciudad donde la proporciéon de empadronados de origen extranjero es mas alta, y
segun caracteristicas sociodemograficas de los Empleados: sexo, edad, nivel de estudios,
situacién contractual en Correos, afios de antigiiedad en la Sociedad, y afios de experiencia en
Ventanilla.
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GD2. Empleados de Oficinas de Correos en Ventillas de Entrega, y con las mismas variables de

seleccién que sus colegas de Ventanillas de Admision.

Tres Grupos de Discusioén Focal con Clientes Inmigrantes.
Los objetivos a cubrir en los Grupos de Clientes inmigrantes se enfocaron basicamente a
averiguar si logran satisfacer las necesidades comerciales que buscan en los servicios de Correos, y la

valoracion que hacen del trato que reciben por parte de los Empleados de las Oficinas.

Se realizaron tres Grupos de Discusidon segmentados segun los siguientes criterios:

GD3. Clientes Latinoamericanos (oriundos de Ecuador, Bolivia, Pert, Colombia, Paraguay, junto con

centroamericanos, caribefios y del Cono Sur) residentes en los distritos municipales de
Carabanchel, Latina, Usera, Puente Vallecas, Villaverde.

GD4. Clientes de Ex republicas del Este europeo (procedentes de Rumania, Bulgaria, Polonia, Ucrania,

Rusia, etc) residentes en Latina, Carabanchel, Puente de Vallecas.

GD5. Clientes de origen Africano: Magrebies (nativos de Marruecos, Argelia, etc., residentes en
Villaverde, Puente de Vallecas, Tetuan y Centro) + Africanos subsaharianos (Senegal, Nigeria,

Mali, Guineas, etc.) residentes en Centro, Latina, Carabanchel, Usera, Puente Vallecas).

Como resultado de esta investigacion llevado a cabo, en su momento se realizé y presenté un
Informe General de Resultados, un Informe Complementario de las Observaciones Directas, y 8 Anexos
técnicos en los que se daba cumplida cuenta del proceso investigador y de los datos, conclusiones y

recomendaciones elaboradas en estas primeras fases del trabajo.

Fase 3: Manual de Estilo Intercultural: la tercera y ultima fase del trabajo ha consistido en la
realizacion del Manual de Estilo Intercultural que ahora se presenta. Desde el principio este Manual se
concibié como un instrumento de informacién, asesoria y aprendizaje institucional que sirviera de apoyo
y guia en las Oficinas de Correos para aquellos Empleados que diariamente tratan con poblaciéon no
autoctona, de manera que contribuyera a mejorar el servicio y la relacién entre las dos partes

intervinientes en la interaccidon comercial: el Empleado y el Cliente no autdctono.

Los objetivos de este Manual de Estilo Intercultural estan enfocados a:

a) Transmision de informacion:

1. Conocer las razones y ventajas de la inmigracion para Espafia, de manera que ésta se asocie a
circunstancias positivas.

2. Aportar vocabulario sobre el tema de las migraciones al personal empleado en las oficinas de
Correos, aclarando términos y conceptos que les ayuden a comprender y analizar este fendmeno de

tanta actualidad en Espafa.



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

b) Sensibilizacion y cambio de actitudes:

3.

10.

11.

Contribuir a valorar y disfrutar la diversidad cultural como una cualidad positiva de la sociedad que
con ella se enriquece y evoluciona, favoreciendo al tiempo que los distintos grupos culturales en
contacto mantengan su identidad cultural.

Asumir que el contacto entre culturas distintas necesita de procesos de adaptacion, diversas
férmulas de interaccién mutua y cambios significativos reciprocos.

Reconocer la diversidad étnica, social y cultural como un hecho positivo lleno de posibilidades de
conocimiento, intercambio y enriquecimiento mutuo, especialmente de nuestro patrimonio cultural
como sociedad de acogida.

Cuestionar los topicos culturales y las visiones excluyentemente occidentales de las otras culturas,
valorando cada cultura desde un plano de igualdad intercultural.

Fomentar la difusion de planteamientos universalistas, contribuyendo a evitar la jerarquizacién
cultural segun la cual hay parametros de superioridad e inferioridad entre culturas distintas, y la
cultura occidental moderna representa el nivel mas alto y desarrollado.

Ayudar a tomar conciencia de existencia de una cultura postal propia en cada pais, y que, por tanto,
los inmigrantes llegan con sus propios referentes (vocabulario, procedimientos, servicios,
caracteristicas de funcionamiento, etc.) distintos de los vigentes en el Correos de Espana.
Contextualizar las caracteristicas actuales de Correos Espafia, recordando que hasta hace poco
tiempo los servicios y formas de funcionamiento no eran tan distintas de las que hoy existen en otros
Correos del mundo.

Contribuir a evitar y/o eliminar prejuicios y consideraciones que puedan ser discriminatorias sobre los
Clientes de Correos de origen extranjero.

Aceptar y respetar nuestro aspecto fisico y el de los demas, independientemente de sus rasgos

fenotipicos.

c) Cambio de comportamientos:

12.

13.

Recomendar cambios de comportamientos personales en la prestacion del servicio, y de
modificacién de elementos institucionales para contribuir a eliminar las practicas indebidas.

Aportar alternativas de comportamiento adecuadas mediante el mecanismo de “ponte en sus
zapatos”, y bajo el propésito de evolucionar la consideracion de los inmigrantes “de metecos” a
“ciudadanos”.

d) Adaptacion organizacional:

14. Concienciar sobre la necesidad de llevar a cabo los necesarios cambios organizacionales en Correos

para que la institucion se adapte a las caracteristicas y necesidades de los nuevos Clientes, y
responda satisfactoriamente a sus particularidades contribuyendo con ello a su integracion

ciudadana y a la construccién de una sociedad intercultural.
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De acuerdo con la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos, se convino en realizar un material
de caracter formativo, con una finalidad enfocada a la sensibilizacion y la educacion intercultural de sus
destinatarios en las Oficinas. Este Manual es uno de los posibles elementos formativos cuya elaboracién
y uso se recomienda a Correos, y desde esta perspectiva didactica este documento contiene unos
primeros moédulos conformados por materiales formativos generales (Mddulos 1, 2 y 3) susceptibles de
ser utilizados en Talleres internos, Seminarios, en educacion virtual o escolar, o como material para la
futura elaboracion de otros documentos educativos; y un Moédulo 4 referido a la situacidon de las Oficinas
de Correos en cuanto a la relaciéon con la poblaciéon de origen inmigrante y, partiendo de ella, se han
incluido recomendaciones y pautas de actuacion con enfoque intercultural para una correcta atencién a
Clientes inmigrantes. Dado que este Manual de Estilo Intercultural estd compuesto por mddulos
articulados que tienen coherencia y complementariedad discursiva interna, es posible el uso completo o

parcial del mismo en funcion del perfil y necesidades del lector de quién se trate en cada caso.

En definitiva, su propdsito es ampliar la informacion y el conocimiento mutuo entre la cultura
autoctona y las de origen de los Clientes inmigrantes, eliminar errores de interpretacion, unificar criterios
de actuacion y establecer recomendaciones y férmulas de solucion en caso de duda, discrepancia,
desacuerdo, contradiccion o conflicto entre las dos partes intervinientes en la relacién comercial, siempre
desde el respeto a las normas de comportamiento ético, profesional y personal que guian la conducta y
el ejercicio profesional de los Empleados de las Oficinas de Correos. Puesto que el espiritu de este
Manual de Estilo Intercultural es informativo, ilustrativo y didactico, estd concebido no como un
reglamento inflexible ni un compendio de obligaciones ineludibles, sino mas bien como un conjunto de
informaciones, aclaraciones y recomendaciones sobre actitudes y comportamientos basados en las leyes
y normas vigentes, asi como en los valores corporativos de Correos.
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2. INTRODUCCION

Es evidente que ya en este momento la sociedad espafiola es, y lo sera mucho mas en el futuro,
poliétnica, plurilingiie y multicultural. Pero, ¢estan los ciudadanos y las instituciones preparadas para
esta diversidad? No es suficiente con confiar en que el discurso politicamente correcto de las
autoridades y responsables politicos hara mella en la voluntad de la poblaciéon autéctona y de la
inmigrante a favor de una convivencia pacifica, respetuosa e integradora en igualdad de condiciones en
cuanto a derechos y deberes. Es necesario poner en funcionamiento instrumentos que contribuyan,
desde un enfoque didactico, a aumentar la informacién y el conocimiento mutuo, a desterrar prejuicios y
estereotipos por parte de unos y de otros, a no estigmatizar al otro por ser diferente, a actuar
proactivamente contra la discriminacion directa o indirecta, a erradicar el racismo —incluso el
institucional, no sélo el social y el laboral-, y, en definitiva, a crear actitudes propicias a la integracion y
anuentes a la convivencia pacifica e igualitaria entre todos. La informacion, la sensibilizacion
intercultural y la educacién sobre la diversidad son los mejores aliados en este esfuerzo por lograr la

transformacion de posicionamientos negativos, rechazos y prejuicios hacia los inmigrantes.

Desde este convencimiento, se plantea este Manual de Estilo Intercultural para proporcionar a los
Empleados de las Oficinas de Correos un instrumento de informacioén y sensibilizacion, y al tiempo una
guia de comportamiento funcional que les ayude a modificar sus percepciones y a generar reflexiones
que impulsen el cambio de sus actitudes y la transformacion de sus comportamiento en pro de la

integracion y la convivencia.

Los Resultados a lograr en este proceso seran:

A) En lo referido a los Empleados de las Oficinas de Correos:

o Incrementaran su nivel de informacién y conocimiento sobre otras culturas.

o Podran ajustar sus comportamientos a las caracteristicas propias de los nuevos
Clientes, de manera que faciliten la comunicacién y el entendimiento mutuo.

o Aumentaran la eficiencia y eficacia en la prestaciéon del servicio a la poblacion
inmigrante.

o Incrementaran su satisfaccion profesional y personal con una interaccion no

problematica, cordial y enriquecedora.

B) En lo referido a los Clientes inmigrantes:

o Se sentiran correctamente atendidos, sin percepciones de discriminacion o perjuicio
comparativo respecto a los Clientes autéctonos.

o Lograran llevar a cabo la gestién (producto o servicio).
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Valoraran positivamente a los Empleados y a Correos como institucién que contribuye a
su desenvolvimiento e integracion como ciudadanos normalizados.
Estrecharan su relacion afectiva con Correos, contribuyendo a su fidelizaciéon como

Clientes de los distintos tipos de servicios y productos disponibles.

C) En lo referido a la institucion Correos:

o

Adecuara sus productos, servicios, procedimientos y procesos de trabajo a la
interculturalidad de la actual sociedad espafiola del siglo XXI.

Ampliara su cuota de mercado en el segmento de la poblacion no autéctona.

Mejorara la calidad de prestacion de su funcion institucional.

Sera una institucién pionera por su esfuerzo de adaptacion institucional intercultural.

Se constituira en una institucion de referencia por su contribucién activa a una sociedad

intercultural.

La investigacion realizada y este Manual de Estilo Intercultural elaborado en base a ella, pueden

llegar a ser contribuciones relevantes para facilitar la integracion de los inmigrantes en Espafia, meta a la

que han de coadyuvar todas las instituciones publicas tanto como los ciudadanos individualmente

considerados, puesto que la integracién —como sefala el Plan Estratégico de Ciudadania e Integracion de

los Inmigrantes (PECI, 2007) del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales- es un esfuerzo bidireccional de

adaptacién mutua que atafie tanto a la sociedad de acogida como a los nuevos ciudadanos llegados de

culturas distintas y diversas. Sélo desde esta perspectiva es posible construir una sociedad intercultural

como esta llamada a ser en el futuro la sociedad espafiola.

10
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MODULO 1: HECHOS
1. LAS MIGRACIONES EN EL MUNDO, EN EUROPA Y EN ESPANA

Desde las tierras de Kenia, cuna de la humanidad, los primeros hominidos emprendieron
gigantescas y continuas migraciones que les llevaron a poblar todos los habitats y rincones del planeta.
Estos milenarios movimientos migratorios fueron transformando a los primigenios hominidos en el ser

humano que hoy somos. La migracién nos ha hecho humanos.

Inicialmente el ser humano era ndmada, es decir, se mantenia en una permanente migracion, y
so6lo en los ultimos 5.000 afios se ha consolidado el sedentarismo como estilo de vida. En la actualidad, y
segun datos de la OMI (Organizacion Internacional para las Migraciones), sélo un 3% de la poblacion
mundial (191 millones de personas) vive en un pais distinto del que nacié!, es decir, son emigrantes
internacionales, considerando como tales a quienes son emigrantes laborales estables; mientras que
mas del 30% de la poblacién mundial ha cambiado de localidad dentro de su propio pais (migraciones
interiores).

Europa ha sido poblada y creada por una gran diversidad de grupos humanos originarios de
distintas culturas, y concretamente los arquedlogos e historiadores cuando dan cuenta de los origenes
étnicos de los primeros pobladores de la peninsula ibérica se refieren a los celtas, iberos y celtiberos. A
las costas de la llamada lberia llegaron sucesivamente fenicios, griegos, cartagineses y posteriormente
los romanos, quienes romanizaron casi la totalidad de la peninsula, incorporandola al imperio como la
nueva provincia Hispania. Tras la caida y desintegracion del imperio romano, las tierras peninsulares
recibieron las migraciones de pueblos procedentes del norte y centro de Europa, principalmente los
suevos, vandalos, godos y visigodos, ademas de los judios y gitanos originarios del Mediterraneo
oriental. Ya en el afio 711 arribaron los musulmanes a través del estrecho de Gibraltar. Por tanto, los
registros histéricos demuestran que lo que hoy llamados espafoles son seres humanos fruto de milenios

de mestizaje étnico y cultural entre, al menos, 14 origenes étnico-culturales bien identificados

La hoy denominada Espafia ha tenido en sus cinco siglos de historia un papel muy activo en las
migraciones internacionales: primero por los procesos de depuracion étnica y religiosa del nuevo reino
creado por los Reyes Catdlicos en 1492, los cuales implicaron la expulsion de judios y musulmanes entre
los siglos XV y XVII; después, por la emigracién de espafoles hacia las colonias y ex colonias de
ultramar; mas adelante a consecuencia de la reconstruccion econdmica de Europa tras la Segunda
Guerra Mundial, que coincidié con el excedente de mano de obra en el campo espanol originado por la
modernizacién agraria e industrial del pais; y, por ultimo, a causa de la importante llegada de extranjeros
a Esparia en el contexto de las migraciones Sur-Norte que caracterizan a la economia globalizada del
siglo XXI.

" INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR MIGRATION, World Migration 2003, IOM, 2004.
11
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Veamos con cierto detalle estos procesos migratorios por orden cronolégico.

La expulsion de los judios en 1492 afecté a unas 150.000 personas, que se dirigieron y asentaron
principalmente en Portugal, Marruecos y varias zonas del Mediterraneo oriental bajo dominio turco

(Turquia, Siria, etc., lo que dio origen al colectivo “sefardi”). Posteriormente fueron obligados a salir del
sur de la peninsula alrededor de 200.000 musulmanes, que se trasladaron al Magreb, pero la mayoria de
los devotos de Ala permanecié en territorio espafiol siendo forzados a convertirse al cristianismo o
reprimidos y perseguidos por la Santa Inquisicion y el poder politico, hasta que en 1609 los moriscos
fueron definitivamente expulsados en nimero superior a 300.000 personas. En conjunto, pues, se puede
estimar que el numero de expulsados y exiliados durante el primer siglo y medio de la historia de Espafia
llegé al millén de personas, lo que representaba el 12% de la poblacién peninsular de la época (estimada

en 8 millones al comienzo del siglo XVI).

Pero los mayores flujos migratorios que registran tanto la historia europea como la espanola, han
tenido lugar en los inicios de la edad moderna, coincidiendo con dos procesos institucionales
entrelazados: la mundializacién creciente de la economia capitalista, y el surgimiento de los Estados
nacionales. En efecto, la expansion geografica del capitalismo se basd en sus inicios en la dominacién
politica, militar y mercantil que ejercieron las potencias europeas sobre América, Asia y Africa a partir del
siglo XV, una dominacién colonial y postcolonial que al tiempo favorecid su despliegue en Europa, y

sentd las bases de la actual division mundial entre “Centro” y “Periferia”.

Asi, a partir del siglo XVI tuvo lugar un flujo continuo de poblacién europea hacia las colonias de
los distintos imperios europeos que estaban colonizando el resto del planeta: soldados, comerciantes,
marinos, clérigos, administradores politicos y mano de obra en general partieron de las islas britanicas,
Suecia, la peninsula ibérica, los Paises Bajos y Francia, y su destino fueron las colonias de América,
Oceania, Asia y Africa. Concretamente a partir del descubrimiento de América, se calcula que en los
siglos de la Colonia llegaron al nuevo continente alrededor de 750.000 espafioles, en torno a un cuarto
de millon por siglo, parte de los cuales se mezclaron con la poblaciéon autdéctona amerindia, y
posteriormente con los descendientes de los esclavos africanos llevados al continente americano,

provenientes principalmente de Senegal, Gambia, Nigeria y Guinea, Congo y Angola.

Estados Unidos, Canada y Australia han sido desde su creacion, hace dos siglos, polos de
atraccion de poblacion requerida masivamente para colonizar y poblar estos grandes paises-continentes,
de manera que han sido conformados con mano de obra extranjera procedente de numerosos paises del

mundo.

Después de obtenida la independencia de las colonias americanas en las primeras décadas del
siglo XIX (con la excepcion de Cuba, independizada en 1898), la emigraciéon de espafoles fue prohibida
por la corona espafola. Pero al poco tiempo se retomo la emigracion de espafioles hacia América Latina

con mucha mas fuerza que antes, hasta rondar los cinco millones en el siglo que va desde 1830 hasta
12
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1930. Era la aportacién de Espania, relativamente modesta en términos comparativos, a los mas de 50
millones de emigrantes que desde Europa se dirigieron en esa época a las antiguas colonias
americanas, en parte expulsados por la modernizacion agraria y la industrializacion de Europa y en parte
atraidos por las politicas repobladoras vigentes entonces en América. En ese periodo, ademas de
espafoles y portugueses, acudieron a América Latina europeos de diversos paises, en espacial italianos,
y también trabajadores asiaticos (chinos, japoneses, etc.), que suplieron parcialmente el antiguo trafico
de esclavos africanos, estimado en torno a los 15 millones de personas. Otros flujos migratorios, aunque
en menor cuantia, se dirigieron también desde Espafia a las colonias de Filipinas y Guinea Ecuatorial,

asi como a Marruecos y a Argelia.

Durante la segunda mitad del siglo XIX y primeras décadas del XX fue precisamente cuando se
produjo el flujo internacional mas importante de todos los movimientos migratorios conocidos en
direccion Centro-Periferia®, y que afect6é a 55 millones de personas, familias campesinas y artesanas del
viejo continente que fueron expulsadas del mercado de trabajo como consecuencia de la

industrializacion y la modernizacién agraria.

En la segunda mitad del siglo XX y a raiz de la descolonizacion de las antiguas colonias de Asia y
Africa ocurrida después de la Segunda Guerra Mundial, comienza a producirse otro flujo migratorio en
direccion contraria, es decir desde los nuevos paises descolonizados hacia las antiguas metrépolis
europeas los ciudadanos de los nuevos paises del Sur. Este fendmeno no tiene lugar en el caso de
Espafia, cuyas colonias se habian independizado mayoritariamente en el siglo XIX, y cuya poblacion
hispanica habia estado emigrando y poblando Iberoamérica a lo largo de los ultimos cinco siglos.
Simultaneamente en el interior de Europa se producen migraciones internas desde los paises de la
periferia europea (Espafna, Portugal, Italia, Grecia, Turquia y paises del Este) hacia los de centro Europa
(Alemania, Francia, Suiza, Bélgica y Holanda), mas industrializados y urgidos a su reconstruccion tras la
contienda mundial. Alemania recibe también millones de “trabajadores invitados” (mayoritariamente
turcos, pero también espafoles, italianos, etc.) que contribuyen a su resurgimiento. De manera que,
mientras que centro Europa ha estado recibiendo inmigrantes desde el afio 1945, Espafia en esas

mismas décadas no ha sido pais receptor, sino, al contrario, continuaba siendo expulsor de emigrantes.

En el caso espanol, al final de la Guerra Civil espafola (1936-1939) tuvo lugar un nuevo éxodo
migratorio de exiliados y deportados por razones politicas, que alcanzé la cifra de 600.000 personas,
aunque mas de la mitad pudieron retornar a Espafia posteriormente. Los paises que recibieron mas
emigrantes politicos espafioles fueron Francia, Méjico y la Unién Soviética. Mas adelante, en la
posguerra espafola y hasta el final del franquismo todavia emigraron a América mas de 800.000

espafoles entre 1950 y 1975, pero el principal flujo se orienté hacia el centro de Europa, que, como se

2

Terminologia geopolitica que se refiere a los paises desarrollados del Norte (el antes llamado Primer Mundo, basicamente
los paises de la OCDE) como “Centro”, y a los paises empobrecidos del Este y del Sur (antes llamados Segundo y Tercer
Mundo, es decir América Latina, Asia. Africa y el antiguo bloque soviético) como paises de la “Periferia”.
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ha dicho mas arriba, se encontraba entonces necesitado de mano de obra para la reconstruccion tras la
Segunda Guerra Mundial. En torno a dos millones de trabajadores espafioles emigraron a Suiza, Francia
y Alemania, cuyas remesas contribuyeron a financiar el importante desarrollo econdmico que se produjo
en Espafia a partir de los anos "60 del pasado siglo (alrededor del 3% del PIB y del 15% de la formacion

bruta de capital en los primeros afios "70).

Ademas de estos movimientos Norte-Sur (siglos XV a XX) y Sur-Norte (desde la segunda mitad
del siglo XX hasta el presente), también tienen lugar movimientos migratorios Norte-Norte (entre paises
occidentales, por ejemplo desde Europa hacia Estados Unidos y Canada, fundamentalmente exiliados de
Italia, Alemania y Europa del Este; o desde las antiguas Republicas soviéticas hacia Europa Occidental);
y Sur-Sur, habiendo paises de la Periferia que son importantes puntos de llegada de inmigrantes desde
una Periferia aun mas pobre (ej.: trabajadores centroamericanos hacia México; o asiaticos y africanos
hacia los paises del Golfo Pérsico; etc.).

Sin embargo, hay que destacar que en esta primera década del siglo XXI los movimientos
migratorios mas importantes tienen lugar desde los paises del Sur del planeta (la Periferia empobrecida)
hacia los paises del Norte (el Centro rico), de manera que a Europa, y especialmente a Espafia, estan
llegando ciudadanos procedentes de América Latina (América del Sur, Caribe y Centro América), Africa
(Magreb y subsahariana), Asia (China, sudeste asidtico, India, Pakistan, Préximo Oriente) y los antiguos
paises y republicas soviéticas del Este europeo, sin olvidar la importancia numérica del contingente

oriundo de otros paises de la Europa comunitaria (en torno al 42%).

La ONU, a través de su Comision Mundial para las Migraciones Internacionales (CGMI) publicé en
2005 un informe sobre Migracion y Desarrollo, el cual fue una de las piedras angulares del documento
presentado posteriormente por Kofi Annan sobre migraciones y desarrollo en la reunion para el Dialogo
de Alto Nivel sobre Migraciones organizado por la ONU el 14 y 15 de septiembre de 2007 en Nueva
York. En esa reunién se hizo publico el mencionado dato de que a nivel mundial se considera que hay
191 millones de migrantes internacionales y 24,5 millones de desplazados internos dentro de sus propios

paises.

Los casi 200 millones de migrantes internacionales se distribuyen como sigue en funcién de sus

paises de origen:
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TABLA 1: MILLONES DE MIGRANTES MUNDIALES, SEGUN EL NIVEL DE DESARROLLO DE SUS
PAISES DE ORIGEN

MILLONES DE MIGRANTES TIPO DE PAISES DE ORIGEN

91 millones de paises ricos

21 millones de pequefios paises muy ricos PAISES RICOS: 112 millones

26 millones de paises de nivel de desarrollo medio-alto

23 millones de paises de nivel de desarrollo medio-bajo | PAISES MEDIOS: 49 millones

28 millones de paises de nivel de desarrollo bajo

2 millones de paises de nivel de desarrollo muy bajo PAISES POBRES: 30 millones

FUENTE: Informe sobre Migracién y Desarrollo, CGMI 2005.

Igualmente en esa reunion se informé de que en los ultimos 15 afios ha habido una concentracion
de los migrantes hacia los paises ricos, en los cuales la poblacion inmigrante representa entre un 7% vy
un 20% de la poblacion total. De hecho, los datos presentados dibujan estos movimientos migratorios a
nivel planetario:

. 63 millones de migrantes del Sur al Norte del planeta, lo que representa un 33% del total.
. 61 millones de migrantes del Sur al Sur, el 32%.
. 53 millones de migrantes del Norte al Norte, es decir, el 28%.

. 14 millones de migrantes del Norte al Sur, un escaso 7% del conjunto.

Por tanto, la imagen de que los paises ricos estan siendo invadidos por los pobres del Sur (y las
frases que se oyen en el sentido de que “nos invaden”) no se corresponde con la verdad, tal y como los
datos precedentes revelan. Resulta evidente que el empobrecimiento de Africa en las Ultimas décadas,
los conflictos bélicos que padece ese continente y la secuelas del derrumbamiento del bloque soviético
en los paises y republicas el Este de Europa han supuesto un incremento de la presidon migratoria hacia
Europa occidental, pero los datos demuestran que esa imagen de Europa en riesgo de ser invadida por
millones de personas procedentes de los paises pobres del mundo, es falsa. Sin embargo, cuanto
peores sean las condiciones de vida en los paises pobres y mayor la diferencia de riqueza y
oportunidades entre los paises ricos del Norte y los pobres del Sur, mayor peso tendran los argumentos

de necesidad que empujaran a los pobres a abandonar su tierra buscando futuro.

En el contexto socioeconémico vigente cobra sentido el dato aportado por esta Organizacién
mundial segun el cual en los uUltimos quince afios los emigrantes internacionales se han incrementado en
un 57% en los paises de renta alta (acogiendo en 2005 al 59% del total de los migrantes), y han
disminuido un 14% en los de renta baja, precisamente porque son migrantes econémicos que buscan
mejores posibilidades de vida en los paises ricos, tal y como se aprecia en el Grafico que consta a
continuacion. Desde esos paises, los inmigrantes trabajadores envian periddicamente ayudas en dinero

a sus familias en sus paises de origen por una cantidad que supera los 276.000 millones de dolares USA
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anualmente, mas del doble de la cantidad que los paises ricos destinan en concepto de Ayuda al
Desarrollo a los paises empobrecidos del Sur.

GRAFICO 1: MILLONES DE MIGRANTES INTERNACIONALES, SEGUN EL NIVEL DE
RENTA DE LOS PAISES DE DESTINO (1990-2005)
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Espafa es uno de los paises del mundo mas implicados en estas migraciones Sur-Norte, aun
cuando también cuenta con un importante flujo Norte-Norte, procedente sobre todo de otros paises de la
Unién Europea (en especial Rumania, Reino Unido, Alemania, Francia y Bulgaria). En conjunto, segun
Naciones Unidas, Espafia era en 2005 el décimo pais del mundo por el nimero de inmigrantes recibidos,
el tercero que mas ha crecido en niumeros absolutos en los Ultimos quince afios (después de Estados
Unidos y Alemania), y el que mas lo ha hecho en términos relativos, segin el niumero total y el
porcentaje de crecimiento en ese periodo, tal y como muestra la Tabla n° 2. La evolucion experimentada
por Espana es similar, aunque mas importante, que la seguida por otros paises del sur de Europa
(Portugal, ltalia y Grecia), los cuales se han convertido en importantes receptores de migracion
internacional, basicamente como consecuencia de estar situados en la principal frontera geogréfica entre

el Norte-rico y el Sur-empobrecido del planeta.

TABLA N° 2: PAISES CON MAYOR NUMERO DE INMIGRANTES EN 1990 Y 2005, Y EVOLUCION
ABSOLUTA Y RELATIVA EXPERIMENTADA DESDE 1990.

PAIS RECEPTOR NUMERO DE INMIGRANTES SALDO TOTAL SALDO
1990 2005 1990-2005 RELATIVO
1990-2005 (%)
Estados Unidos 23.251.030 38.354.710 15.103.680 65,0
Rusia 11.524.950 12.079.630 554.680 4,8
Alemania 5.936.182 10.143.630 4.207.448 70,9
Ucrania 7.097.100 6.833.198 -263.902 -3,7
Francia 5.906.752 6.471.029 564.277 9,6
Arabia Saudi 4.743.011 6.360.730 1.617.719 341
Canada 4.318.805 6.105.722 1.786.917 414
India 7.493.204 5.700.147 -1.793.057 -23,9
Reino Unido 3.753.370 5.408.118 1.654.748 441
Espaiia 765.585 4.790.204 4.024.489 525,7

FUENTE: Elaboracion de Colectivo IOE a partir de datos oficiales de la Division de Poblacién de Naciones Unidas, en
www.publications.worldbank.org
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Para los paises del Norte, la inmigracidon es una necesidad que compensa sus necesidades
econdémicas (con una mano de obra que viene a ocupar puestos de trabajo rechazados por los
autdctonos en las condiciones laborales en que se ofrecen), demograficas (rejuvenecimiento de sus
poblaciones muy envejecidas, mediante el incremento de la tasa de natalidad), y presupuestarias
(aportaciones a la financiacion de los sistemas sanitarios y asistenciales publicos, deficitarios sin
suficiente poblacion activa que contribuya con sus cotizaciones). Desde esta necesidad, los paises del
Norte tienden a impermeabilizar sus fronteras exteriores con el objetivo de filtrar selectivamente a
aquellos inmigrantes que representan un interés economico, profesional o demografico para ellos.
Espafa se ha consolidado como pais del Norte en las ultimas décadas -y por tanto como receptor de
inmigracién econdmica-, siendo un destino preferente para millones de ciudadanos latinoamericanos,

magrebies, subsaharianos, de Europa oriental y, en menor medida, asiaticos.

Desde el lado de los emigrantes de paises del Sur, la emigracién por motivos econémicos es
consecuencia en la mayoria de los casos de la desigualdad internacional existente entre los paises del
mundo, y de las desiguales posibilidades de supervivencia y progreso en unos y otros lugares de

nacimiento. Se puede hablar, por tanto, de exilio forzoso.

El vigente orden mundial consolida e incrementa las desigualdades entre el Norte y el Sur del
planeta, y en este sentido algunos autores afirman que “las fronteras mas cruciales no son las que
separan a los Estados nacionales, sino las que existen entre el Norte y el Sur, es decir, entre las
naciones industriales poderosas (Norteamérica, Europa occidental, Japon, Australia y Nueva Zelanda) y
los paises mas pobres de Africa, Asia y Latinoamérica. Las fronteras internacionales ayudan a mantener

la desigualdad, y la brecha Norte-Sur genera migracién.”3

2. LA SOCIEDAD ESPANOLA ACTUAL Y LA INMIGRACION
2.1. Cambio de tendencia: cinco siglos de emigracidén, y dos décadas de inmigracion.

Las razones que explican la emigracion desde los paises de origen son varias, principalmente :
empobrecimiento progresivo a resultas de la globalizacién econdmica del planeta, conflictos bélicos
locales y nacionales, explosidon demografica en los paises del Sur con altisimas tasas de poblacién
joven, escasez de fuentes de trabajo, cambio climatico que desertiza y reduce sus cosechas y
posibilidades alimenticias, comercio internacional que perjudica sus exportaciones agrarias,
universalizacion de la informacién a través de la TV e Internet como difusores del atractivo nivel de vida

en los paises del Norte, abaratamiento de los medios de transporte internacional, etc.

3 CASTELS, Stephen., “Factores que hacen y deshacen las politicas migratorias”, en PORTES, A. y DEWIND, J. (Coord.),
Repensando las migraciones. Nuevas perspectivas tedricas y empiricas, Instituto Nacional de Migracion, México, 2006, pags. 41-

42,
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A partir de 1973 se produce una inflexion en el papel de Espafia en las migraciones
internacionales, y, sin dejar de ser un pais de emigracion, pasa a convertirse en unas pocas décadas en
pais de inmigracién, proceso que se acelera extraordinariamente en los uUltimos 12 afios. Segun las cifras
oficiales del Ministerio del Interior, los extranjeros con permiso de residencia se multiplicaron por 3 entre
1970 y 1995, y por 7 entre 1995 y 2007.

Mientras que las causas que contribuyen a explicar la recepcién de inmigrantes en Espafia
apuntan principalmente al estancamiento demografico (la poblacion espafiola se incrementé al ritmo
promedio de un 0,4% anual entre 1981 y 2001, y la tasa crecimiento de la poblacion espafiola desde los
afios noventa es muy inferior a la necesaria para el reemplazo generacional, establecida en 2,1 hijos por
mujer), junto al envejecimiento de la poblacion; la insuficiencia de poblacion activa contributiva que
financie el deficitario Estado del Bienestar europeo, el déficit de mano de obra barata que ocupe puestos
de trabajo rehusados por la poblacién autéctona; y la necesidad de servicio doméstico que posibilite la

incorporacion de las mujeres espafiolas al mercado laboral remunerado.

Paralelamente a esta situacion demografica y sociopolitica, la situaciéon econémica de Espafia
durante el periodo comprendido entre 1994 y 2005 se caracterizé por un significativo aumento de la
Renta Nacional Disponible, que crecié un 51% en términos reales, con un incremento anual por persona
del 3,4%. Este crecimiento, mayor que el experimentado por la media de la Unién Europea en ese mismo
periodo de tiempo, facilité un acercamiento a los niveles europeos, acortando asi un diferencial negativo
que separaba desde hacia siglos a Espafia de los paises mas prosperos del continente. A finales de
2003 el PIB por espafiol se situé casi en la media comunitaria. En cuanto al empleo, dato clave para
explicar la llegada de inmigrantes, el nimero de puestos de trabajo en Espafia ha crecido un 62% entre
1994 y 2007, pasando de 12,4 millones a 20,1 millones. Aparte de haber reducido las cifras de paro,
quienes mas se han beneficiado, comparativamente hablando, han sido las mujeres, cuya tasa de
actividad se ha incrementado en 10 puntos; junto a los trabajadores inmigrantes, que representan ya el

11% del mercado laboral espafiol.

En resumen, la ultima década en Espafa ha sido un periodo de expansiéon econdmica y de
aumento de las oportunidades de empleo, en un contexto de baja natalidad y de envejecimiento

poblacional, y ha sido el periodo de gran incremento de la inmigracion.

En este punto, consideramos necesario aclarar algunos términos que permiten distinguir a que

nos referimos cuando hablamos de:
» Extranjero: es aquel que pertenece a otra nacién; es un huésped que esta temporalmente de
paso en un determinado pais, que no es el suyo de nacimiento. El término extranjero viene
etimolégicamente de “extrafio”, es decir de lo que se sale de lo corriente o comun, por tanto

alude al que no es conocido.
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> Inmigrado: se refiere a la poblacion venida del exterior del pais, en base a una decision
voluntaria de emigrar por causas economicas. Incluye tanto a las personas que han emigrado
como a sus hijos, a pesar de que esta segunda generacién ya haya nacido en el pais de

acogida.

> Refugiado/asilado: se define internacionalmente como aquella persona que ha obtenido,
después de haberlo solicitado, el estatuto de refugiado politico. Se trata de un estatuto
internacional unico, general, que implica proteccion y asistencia por parte de un Estado de
acogida. Se deriva de la muy antigua tradicién del asilo que remitia a razones religiosas,
politicas o filoséficas por las que una persona o grupo humano se veia obligado a abandonar

su tierra y era acogido por otra sociedad que le amparaba o protegia de sus perseguidores.

El concepto de inmigracion se refiere, por tanto, a la poblacion que ha llegado a Espafa
procedente de otros paises. Se trata, pues, de una condicién social o socioecondmica en atencién a que
el principal motivo que impulsa esa llegada es de naturaleza econdmica. En cambio, el hecho de ser
extranjero o espafiol es una cuestién administrativa, legal. Se puede ser espafiol habiendo nacido en otro
pais (registrado en la embajada de Espafia en el correspondiente pais donde se haya nacido), por lo que
se sera inmigrante si posteriormente se viene a residir en Espana; y también se puede ser extranjero
habiendo nacido en Espafia (sin haber emigrado nunca), a consecuencia del pais de origen de sus

progenitores.

Por tanto, el término inmigrado se refiere a los residentes en Espafia (empadronados o
censados) que han nacido en otro pais, mientras que el de extranjero alude a todos aquellos que
poseen una nacionalidad distinta a la espafola, independientemente de cual sea su experiencia
migratoria. Los inmigrados espainoles son los nacidos fuera de Espafia que estan en posesion de la
nacionalidad espafiola. La categoria de extranjeros residentes se refiere a aquellos que se encuentran
en situacion regular (con permiso de residencia o similar), y la de extranjeros irregulares son quienes

carecen de permiso de residencia.

En definitiva, en la década 1998-2007 es cuando se ha producido el mayor crecimiento de la
poblacion extranjera en Espana, al pasar de representar el 1,6% de la poblacion total en 1998 al 11,3%
(5.220.577 personas) el 1 de enero de 2008. Y, en los ultimos 20 afios han aumentado muy rapidamente
también los espafioles nacidos en otro pais, debido a dos fendmenos que han tenido lugar en ese
periodo de tiempo: por un lado, el “retorno” y la “radicacién” de los hijos de emigrantes espanoles
nacidos en el extranjero (inmigrados espanioles, que eran 942.218 ciudadanos en 2007); por otro, la
adquisicién de la nacionalidad espafola por parte de inmigrantes una vez cumplido el periodo de
residencia exigido por las leyes espafolas. Afadiendo los denominados inmigrados espafioles, el
porcentaje total de inmigrantes (sean extranjeros o espafioles) asciende al 13,01% (5.995.962

ciudadanos) del total de la actual poblacién de Espafia (46.063.511 de personas).
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En cuanto a la politica de inmigracién espafiola, hay que sefalar que se inauguré en 1985, y
desde entonces la entrada regular de trabajadores extra-comunitarios ha quedado subordinada a la
“situacion nacional de empleo”, de manera que las leyes s6lo contemplan la llegada de inmigrantes en la
medida en que sean necesarios para cubrir los “huecos” que deja vacios la fuerza de trabajo residente
en Espafia. En este sentido, los ciudadanos de terceros paises son contemplados como un ejército de
reserva laboral, movilizable sé6lo en la medida y en el momento que sea necesario en Espana. Sin
embargo, lo cierto es que entre 1997 y 2004 la politica migratoria ha reducido las opciones para contratar
legalmente a inmigrantes en Espafia, pero paralelamente en los mercados de empleo ha crecido la
demanda tanto de trabajadores legales como de otros empleados en la economia sumergida (ej:
empleadas domeésticas sin contrato, trabajadores agricolas sin papeles, empleados irregulares de

pequefias empresas, etc.).

De acuerdo con la EPA (Encuesta de Poblacion Activa), en el primer trimestre del 2008 habia
2.941.100 personas extranjeras trabajando en Espafia, de manera que la poblacion extranjera
trabajadora supone el 14,4% de la poblacion ocupada en el mercado laboral espafiol. La mayor parte de
los extranjeros no comunitarios residentes en Espafia ocupan nichos laborales dejados al descubierto
por la poblacién espafola, y el mercado laboral ha ido ubicando a dichos trabajadores de distintos
origenes nacionales en unas u otras ramas de actividad. Asi los africanos trabajan preferentemente en la
agricultura y la construccion, los latinoamericanos en servicios (comercio, hosteleria, servicio doméstico
y cuidados personales), y los europeos del Este en construccién e industria. Dentro de cada sector de
actividad se aprecia una distribucion por niveles en funcién del lugar de origen de los extranjeros que en
ellos trabajan. En efecto, en los niveles mas altos (puestos de trabajo de categorias superiores, es decir
profesionales-técnicos y directores de empresa) predominan los trabajadores del llamado Primer Mundo
(norteamericanos, europeos comunitarios, etc.), mientras que en las categorias mas bajas (trabajadores

manuales) se concentran los inmigrantes del Sur, originarios de paises menos desarrollados.

Con la asuncion del nuevo gobierno socialista en 2004, se anunci6é una reorientacion de la politica
migratoria, pero la Ley de Extranjeria de 2003 ha permaneciendo sin cambios, y se ha elaborado un
nuevo Reglamento que ha mantenido la “situacion nacional de empleo” como criterio basico de admisién
de nuevos trabajadores inmigrantes, para los que se disefian dos grandes lineas de actuacion: por una
parte la gestidon de las nuevas entradas sigue dependiendo de los contingentes laborales y permisos de
temporada, aunque se ha reabierto la via del Régimen General y se esta potenciando la contratacion “en
origen” (inmigrantes que llegan ya con contrato de trabajo desde sus paises). Por otra parte, para los
trabajadores que estan en situacion irregular en Espafia se ofrecen dos procedimientos: uno coyuntural
(la regularizacion extraordinaria, denominada “normalizacién documental de trabajadores extranjeros”,
realizada entre febrero y mayo de 2005); y otro de caracter permanente (el “arraigo laboral”’). Todo el
sistema se basa en la existencia de contratos de trabajo formales: sin contrato no hay regularizacion. A
pesar de esta regularizacion extraordinaria, en enero de 2007 se estimaba que todavia habia
aproximadamente 1,4 millones de personas en situacion irregular en Espafa, lo que suponia un tercio

del total de inmigrantes. A lo largo de 2007 se redujo notablemente esta cuantia, gracias al
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empadronamiento de 701.023 personas, la mayor parte de las cuales eran ciudadanos rumanos (casi
400.000 adquirieron la residencia en Espaina) y bulgaros (mas de 60.000) que residian ilegalmente en
Espafa, y que regularizaron su situacion a raiz de la incorporacién de Rumania y Bulgaria a la Union
Europea.

Es sabido que el porcentaje medio de irregularidad (entendida como los extranjeros
empadronados sin permiso de residencia) esta en torno a un 33%, pero esta media varia
sustancialmente de unos a otros colectivos nacionales. Asi, a comienzos de 2007 se estimaba que el
81% de los paraguayos estaban en situacion irregular en Espana, el 74% de los bolivianos, el 66% de los
brasilefios, y mas del 50% de los rumanos, dominicanos y bulgaros. Sin papeles estaban mas del 40%
de los venezolanos y uruguayos. En cambio, una proporcion notablemente inferior de irregulares
correspondia a los marroquies y chinos (5%), ecuatorianos, peruanos, colombianos, cubanos y argelinos
(del 10 al 15% de ellos). En el caso de extranjeros procedentes de la Unién Europea la irregularidad
tiene escasas consecuencias negativas. En cambio, los extracomunitarios se encuentran abocados a
una situacion de maxima precariedad juridica y, debido a ello, con importantes trabas para acceder a una

integracion “normalizada” en la sociedad espafiola, y condenados a trabajar en situacion irregular.

En 2005 tuvo lugar un proceso extraordinario de regularizacion de trabajadores inmigrantes que
estaban residiendo irregularmente en Espafia, mediante el cual fueron legalizados en ese afio 761.641
inmigrantes. También en 2007 fue cuantiosa la regularizacidon de extranjeros, como consecuencia de la
adquisiciéon de ciudadania europea por parte de ciudadanos rumanos y bulgaros que estaban viviendo

irregularmente en nuestro pais.

Segun los datos del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (hoy Ministerio de Trabajo e
Inmigracion) que muestra la Tabla 3, la evolucién en los ultimos tres afios del nimero de extranjeros
residentes en Espana con Certificado de Registro o Tarjeta de residencia en vigor, ha experimentado un

notable incremento de casi un 31% acaecido en 2007 respecto a 2006.

TABLA 3: EVOLUCION DEL NUMERO Y % DE EXTRANJEROS CON TARJETA DE RESIDENCIA

2005 2006 2007
NUMERO DE EXTRANJEROS RESIDENTES 2.738.932 3.021.808 3.975.014
AUMENTO DEL NUMERO TOTAL 761.641 282.876 957.206
INCREMENTO % respecto al aino anterior 38,52 % 10,33 % 31,68 %

FUENTE: Anuarios Estadisticos de Inmigracién 2005, 2006 y 2007, MTI.

2.2. De dénde vienen los extranjeros que viven en Espaiia, y sus caracteristicas basicas

Si tomamos como fuente el Padron municipal de 1 de enero de 2008, y seguin sus datos
provisionales hechos publicos el 20 de junio, la poblacién espafiola alcanza los 46.063.511 habitantes,
siendo 5.220.577 los extranjeros empadronados, de los cuales 2.095.952 (lo que representa el 40,1%)

21



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

son originaros de algun otro de los 26 paises de la Unién Europea, destacando los 728.967 de Rumania.
Entre las quince nacionalidades mas numerosas, figuran cinco de la vieja Europa: britanicos (351.919),
alemanes (180.650), italianos (157,435), portugueses (126.651) y franceses (112.349). Ademas, menos
del 2% del total de extranjeros en Espafia son procedentes de otras naciones desarrolladas (América del
Norte y Japdn). Por tanto, el 55% de los extranjeros empadronados en Espafa han nacido en paises
menos desarrollados. Los primeros y destacados puestos los ocupan ciudadanos de Marruecos
(644.688), seguidos de los procedentes de Ecuador, Colombia, Bolivia y Argentina. Algo mas de 115.000
son chinos, peruanos y brasilefios; y los dominicanos, paraguayos y venezolanos suman mas de 50.000
cada uno. En resumen, se configuran tres grupos de inmigrantes en funcion de la zona de origen
extracomunitaria de la que proceden: por un lado los latinoamericanos, por otro los marroquies y
subsaharianos, y a gran distancia la migracién china. Por otra parte, destacan preferentemente los

rumanos y bulgaros en el conjunto de inmigrantes de origen comunitario.
Al considerar a los extranjeros segun su nacionalidad, obtenemos la Tabla 4.

TABLA 4: POBLACION EXTRANJERA EMPADRONADA EN ESPANA, SEGUN NACIONALIDAD

NACIONALIDAD NUMERO DE % SOBRE EL TOTAL
PERSONAS DE EXTRANJEROS
RUMANIA 728.967 14,0 %
MARRUECOS 644.688 12,3 %
ECUADOR 420.110 8,0 %
REINO UNIDO 351.919 6,7 %
COLOMBIA 280.705 54 %
BOLIVIA 239.942 4,6 %
ALEMANIA 180.650 35%
ITALIA 157.435 3,0%
BULGARIA 153.664 2,9%
ARGENTINA 145.315 2,8 %
PORTUGAL 126.650 2,4 %
CHINA 124.022 2,4 %
PERU 120.272 2,3%
BRASIL 115.390 22%
FRANCIA 112.349 22%
POLONIA 78.305 1,5%
UCRANIA 77.713 1,5%
REPUBLICA DOMINICANA 76.954 1,5%
PARAGUAY 66.710 1,3 %
VENEZUELA 57.679 1.1%
OTROS 945.474 18,1 %
TOTAL DE LA UNION EUROPEA-27 2.095.952 40,1 %
TOTAL OTROS EUROPEOS 208.533 3,9 %
TOTAL NO EUROPEOS 2.916.092 55,8 %
GRAN TOTAL 5.220.577 100 %

FUENTE: Elaboracién propia a partir de datos provisionales del Padron municipal de 1 enero 2008 (INE).

Agrupando los extranjeros por regiones mundiales de sus paises de origen podemos hacernos
una idea sintetizada de su procedencia: hay dos grandes grupos cuya importancia poblacional es muy
similar: por un lado, el 45% que proceden de Europa y Norte América, y por otro el 55%, es decir casi 3

22



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

millones de personas, que han nacido en paises latinoamericanos, africanos o asiaticos. Se comprueba,
pues, que la mayoria de los extranjeros residentes en Espafa proceden de otro pais europeo, tal y como

refleja la Tabla 5 a continuacion.

TABLA 5: POBLACION EXTRANJERA EMPADRONADA EN ESPANA, POR GRUPOS DE PAISES
REGION MUNDIAL DE ORIGEN NUMERO DE PERSONAS % SOBRE EL TOTAL DE

EXTRANJEROS

UNION EUROPEA (27 miembros) | 2.095.952 40,1 %

RESTO DE EUROPA 208.533 3,9 %

AMERICA DEL NORTE 49.038 0,9 %

AFRICA 898.489 17,2 %

AMERICA CENTRAL, CARIBE, Y | 1.712.234 32,8 %
SURAMERICA

ASIA 253.447 49 %

RESTO 2.884 0,1 %

TOTAL 5.220.577 100 %

FUENTE: Elaboracion propia a partir de datos provisionales del Padrén municipal de 1 enero 2008 (INE).

Conozcamos ahora cémo se distribuyen por sexo y grupos de edad los extranjeros empadronados

en Espafia.
TABLA 6: POBLACION ESPANOLA Y EXTRANJERA, POR SEXO Y GRUPOS DE EDAD, 2008

TOTAL % sobre TO]’AL % sobre el TOTAL % sobre el
el ESPANOLES TOTAL de TOTAL de

TOTAL ESPANOLES EXTRAN-
JEROS

AMBOS SEXOS 46.063.511 100 % 40.842.934 100 % 5.220.577 100 %
88,66 % 11,34 %

Hombres 22.798.661 49,5 % 20.021.658 49 % 2.777.003 53,2 %
Mujeres 23.264.850 | 50,5 % 20.821.276 51 % 2.443.574 46,8 %
TOTAL EDADES 46.063.511 | 100 % 40.842.934 100 % 5.220.577 100 %

Menos de 16 afios 7.068.430 | 153 % 6.286.627 15,4 % 781.803 15,0 %
De 16 a 44 arnos 20.191.205 | 43,8 % 16.857.602 41,3 % 3.333.603 63,9 %
De 45 a 65 arios 11.170.069 | 24,2 % 10.319.676 253 % 850.393 16,3 %
Mas de 65 arios 7.633.807 | 16,6 % 7.379.029 18,1 % 254.778 4,9 %

FUENTE: Elaboracién propia a partir de datos provisionales del Padrén municipal de 1 enero 2008 (INE).

Estos valores medios de distribucion por sexo de los extranjeros varian mucho en funcién de la
nacionalidad de origen, de manera que en algunas hay un gran predominio masculino (especialmente los
marroquies, chinos, italianos, portugueses, bulgaros y rumanos), mientras que, por el contrario, hay
mayor porcentaje de mujeres entre la inmigracion brasilefia, colombiana, boliviana peruana y
especialmente dominicana. Los datos demuestran que una parte considerable de la inmigracion
femenina no solo no viaja “detras” de un hombre, sino que las mujeres son la vanguardia, cuando no las

unicas emigrantes en miles de casos.

Atendiendo a la edad de los extranjeros empadronados en Espana, reflejada en la Tabla 6, hay se
observa que hay 781.803 menores de 16 afios, es decir en edad escolar, lo que representa un 15% del

total de extranjeros. Este niumero ha aumentado en mas de 150.00 menores en un afio, con las
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consecuencias previsibles para los sistemas escolar, sanitario y asistencial en general. Ademas, este
dato informa sobre la existencia de familias extranjeras en el territorio, y sobre su intencion de asentarse
a medio o largo plazo en Espafa. Los mayores porcentajes de poblacion infantil y juvenil se dan entre los
oriundos de Marruecos, Ecuador, China y Colombia. En el otro extremo de la piramide poblacional estan
los mayores de 65 anos, que representan un 5% del total de extranjeros, porcentaje que ha disminuido
en dos puntos y medio en el ultimo afio. Son personas fuera del mercado laboral, demandantes de
servicios sanitarios y asistenciales, y procedentes fundamentalmente de Reino Unido y Alemania. Entre
ambos extremos esta el 80% de la poblacion extranjera que tiene entre 16 y 65 afos, es decir esta en su
edad activa, enfocados a la actividad laboral, sobresaliendo en este tramo de edad los brasilefios,
bolivianos, rumanos, ecuatorianos, marroquies, chinos y peruanos. En resumen, el grueso de la

poblacién extranjera es mayoritariamente joven, en mayor medida que la poblacién autéctona.

2.3. Donde se ubican los extranjeros en Espaiia

Si a principios del 2007 los extranjeros empadronados en Espafa representaban el 9,9% de la
poblacion total, en un afio han ascendido hasta significar el 11,34% del conjunto, como sefialabamos
anteriormente. Este promedio experimenta diferencias muy importantes de una a otra Comunidad
Auténoma, puesto que los extranjeros empadronados no se distribuyen uniformemente entre las 17
Comunidades Auténomas, sino que se concentran espacialmente en ciertas Comunidades, destacando
en primer lugar Baleares (20,8%), seguida de la Comunidad Valenciana, Comunidad de Madrid, Region
de Murcia, Cataluna, La Rioja y Canarias; y, en el otro extremo, las que tienen menos porcentaje relativo
de extranjeros respecto a su poblacion total son Galicia, Asturias, y Extremadura (3,2%). La Tabla 7
muestra el detalle de cada Comunidad Auténoma.
TABLA 7: DISTRIBUCION DE LA POBLACION EXTRANJERA POR COMUNIDADES AUTONOMAS

TOTAL NUMERO DE EXTRANJEROS
POBLACION EXTRANJEROS SOBRE POBLACION
A 1/1/2008 TOTAL (%)
ANDALUCIA 8.177.805 615.787 75 %
CATALUNA 7.354.441 1.097.966 14,9 %
C. MADRID 6.251.876 991.259 15,9 %
C. VALENCIANA 5.016.348 838.224 16,7 %
GALICIA 2.783.100 956.122 3.4 %
CASTILLAY LEON 2.553.301 153.435 6,0 %
PAIS VASCO 2.155.546 116.650 54 %
CANARIAS 2.070.465 282.004 13,6 %
CASTILLA- LA MANCHA 2.038.956 203.847 10,0 %
MURCIA 1.424.063 224.098 15,7 %
ARAGON 1.325.272 153.990 11,6 %
EXTREMADURA 1.095.894 35.049 3.2%
ASTURIAS 1.079.215 40.171 3.7%
BALEARES 1.071.221 222.331 20,8 %
NAVARRA 619.114 64.518 10,4 %
CANTABRIA 581.215 33.098 57 %
RIOJA 317.020 43.524 13,7 %
CEUTA 77.320 3.082 4,0 %
MELILLA 71.339 6.422 9,0 %
TOTAL 46.063.511 5.220.577 11,34 %

FUENTE: Elaboracién propia a partir de datos provisionales del Padron municipal de 1 enero 2008 (INE).

24



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

Las Comunidades Auténomas donde se ha producido mayor aumento de extranjeros durante
2007 son Catalufia (125.459), Comunidad de Madrid (124.349), y Comunidad Valenciana (106.122). Los
menores aumentos han tenido lugar en Ceuta, Melilla y en Extremadura. Ninguna comunidad pierde

poblacion extranjera.

En cuanto a la distribucion provincial, sobresale el hecho de que cuatro provincias espafiolas
(Madrid, Barcelona, Alicante y Valencia) acogen a la mitad de la poblacion extranjera empadronada en
Espafa. Las siguientes provincias con mayor densidad de extranjeros son Malaga, Murcia, Baleares,
Gerona, Tenerife, Las Palmas, Tarragona y Almeria, que sumadas a las cuatro anteriores totalizan el
75% de los inmigrantes que empadronados en Espafia, mientras que Uunicamente el 50% de la poblacion
total viven en esas doce provincias. En resumen, la gran mayoria de la poblacion extranjera se concentra
en el arco mediterraneo, las islas, y en la capital del Estado. Esta pauta de concentracion responde a la
existencia de tres polos de atraccion econémica: las grandes ciudades de servicios (Madrid, Barcelona y
Valencia), las comarcas con agricultura intensiva de regadio (Murcia y Almeria), y algunas zonas
costeras con gran oferta turistica y auge de la construccion. Los recientes cambios en la economia
espafiola que estan afectando fundamentalmente a la construccién tendran, sin duda, consecuencias

sobre estos patrones de asentamiento de la poblacion inmigrante.

TABLA 8: PAUTAS RESIDENCIALES SEGUN NACIONALIDAD DE ORIGEN

PAUTA RESIDENCIAL NACIONALIDAD DE ORIGEN RESIDIENDO EN
COSTERA
Reino Unido Alicante, Malaga, resto de
provincias
GRANDES CIUDADES Y COSTAS
Francia Barcelona, Madrid, Alicante,
resto de provincias
Italia Barcelona, Madrid, Tenerife,
Baleares, resto de provincias.
Argentina Barcelona, Madrid, Malaga,

Baleares, Alicante, resto

GRANDES CIUDADES

| China | Barcelona, Madrid, resto
GRANDES CIUDADES Y ZONAS RURALES
Marruecos Barcelona, @ Madrid, Murcia,
Gerona y Almeria
CAPITALIDAD Madrid
Ecuador Y ademas en Barcelona, Murcia
y resto de provincias.
Republica Dominicana Y ademas en Barcelona y resto.
Peru Y ademas en Barcelona y resto.
Colombia Y ademas en Barcelona y resto.
Rumania Y ademas en Castellén, Valencia
y resto de provincias.
Bulgaria Y ademas en Valencia, Alicante
y resto de provincias.

FUENTE: “Inmigrantes, nuevos ciudadanos. ¢Hacia una Espafia plural e intercultural?”, Colectivo IOE y Fundacion de las Cajas de
Ahorro, CECA, Ed. FUNCAS, Madrid 2008
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Hay que aclarar que los altos indices de densidad de poblacién extranjera no siempre reflejan la
presencia de inmigrantes econdmicos, sino que se dan composiciones diferenciadas en unas y otras
provincias: asi, mas del 60% de los extranjeros empadronados en Alicante, Tenerife y Malaga son
ciudadanos europeos o norteamericanos, lo mismo que la mitad de los que viven en Baleares y en Las
Palmas de Gran Canaria. En cambio, al menos dos tercios de los extranjeros ubicados en Madrid,
Barcelona y Murcia son extracomunitarios. Por tanto, hay dos tipos de provincias que acogen a diversas
clases de extranjeros: las primeras gozan de una fuerte presencia de extranjeros residentes privilegiados
en cuanto a su estatus juridico y situaciéon econémica (rentistas, propietarios de negocios y profesionales
liberales), mientras que las segundas concentran una elevada tasa de inmigrantes econdmicos

procedentes de paises empobrecidos.

2.4. En qué trabajan los inmigrantes que residen en Espaia

Hemos visto que no todos los extranjeros que residen en Espaina estan en situaciéon de trabajar,
puesto que una parte importante de ellos son jubilados y rentistas europeos -es decir poblacion inactiva-,
mientras que otros son inmigrantes econdmicos propiamente dichos. Refiriéndonos a estos ultimos,
conviene saber que la mayoria de los inmigrantes concentran su actividad laboral en 5 sectores
econodmicos: construccion (el 24,3% de los trabajadores son inmigrantes, segun la EPA del 4° trimestre
del 2007), agricultura (18,6%), comercio y hosteleria (17,1%), servicios personales (trabajo doméstico y
cuidado de personas), y servicios del sexo. La EPA no recoge fidedignamente los datos
correspondientes a los dos ultimos sectores, pues en la mayoria de los casos las inmigrantes empleadas
en el servicio doméstico y cuidados personales figuran como trabajadoras por cuenta propia —y no como
las asalariadas que de hecho son-, y la realidad de la poblaciéon ocupada en la prostitucién no aparece
reflejada en las estadisticas oficiales de empleo. Valga como referencia que, segun datos de enero de
2008 de la Seguridad Social, el 56,6% de los trabajadores registrados como auténomos en el servicio

doméstico son de origen extranjero.

En Espana, como sucede habitualmente en los paises desarrollados en este momento histérico,
se combina la existencia de competencia y de complementariedad entre trabajadores autdctonos e
inmigrantes en el mercado laboral. Competencia en el sentido que unos mismos puestos de trabajo
pueden ser ocupados tanto por autéctonos como por inmigrados (ej. camareros, limpieza, etc.), y
complementariedad porque los inmigrados ocupan puestos de trabajo para los que no hay oferta de
mano de obra autéctona (trabajos que se quedarian sin hacer si no hubiese trabajadores inmigrantes

extracomunitarios que los hicieran; las tareas agricolas; el servicio doméstico, etc.).

La crisis econémica del presente 2008 esta generando desempleo especialmente concentrado en
el sector de la construccion, y se comprueba ya con los datos de la EPA del 4° trimestre de 2007 que el
desempleo esta afectando especialmente a los inmigrantes marroquies y rumanos. La tasa de actividad
de los extranjeros a finales de 2007 era del 75,3%, notablemente mas alta que la de los espafioles,
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situada en el 56,9%. También la tasa de ocupacién de los extranjeros (66%) es superior a la de los
espafoles (52,4%). En lo que va de 2008 los extranjeros mantienen unas tasas de actividad y de
ocupacion muy altas, claramente superiores a las de la poblacion autéctona. Pero también en el primer
trimestre de 2008 la tasa de desempleo de los extranjeros era del 14,6%, muy superior a la de los

espanoles que se sitla en el 8,7% de la poblacion activa.
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MODULO 2: DERECHOS
1. DERECHOS HUMANOS

Declaracion Universal de los Derechos Humanos de 1948 afirma en su articulo 13 que toda

persona tiene derecho a circular libremente y a elegir su residencia en el territorio de un Estado, y ahade
a continuacion que “toda persona tiene derecho a salir de cualquier pais, incluso el propio, y a regresar a
su pais”. Es decir, define claramente el derecho de toda persona a emigrar de su propio pais, pero no
anade que tenga derecho a ser recibida en otro. Establece el derecho a emigrar, pero no a inmigrar. Es
una contradiccién, pero no un descuido, porque no es posible que un pais pueda ser obligado a aceptar
cualquier proceso migratorio sin poder definir limites o regulaciones. Los derechos reconocidos por esta
Declaracion no tienen fuerza normativa, por lo que los Estados pueden eludir respetarlos y hacerlos

cumplir, a pesar de haberlos ratificado.

Aparte de la Declaracion Universal de Derechos Humanos, hay que citar como referencias
principales en la legislacion internacional referidas a la inmigracion el Pacto Internacional sobre
Derechos y Politicos (1966), y el Pacto Internacional sobre Derechos Econdmicos, Sociales Civiles y
Culturales (1966). En el ambito de la Organizacion de las Naciones Unidas, tienen relevancia para el
ambito de la inmigracién las siguientes Convenciones: la Convencion sobre el Estatuto de los Refugiados
(1951, con su Protocolo de 1967); la Convencion sobre el Estatuto de los Apatridas (1954); la
Convencién Internacional para la eliminacién de todas las formas de discriminacion racial (1965); la
Convencidn Internacional sobre la eliminacién de todas las formas de discriminacion (1979); la
Convencidn Internacional contra la tortura y otros tratos o penas, inhumanas o degradantes (1984); la
Convencidn Internacional sobre los derechos del Nifio (1989); la Convencién de las Naciones Unidas
Contra la Delincuencia Organizada Transnacional conocida como Convencién de Palermo (2001), y en
particular a su Protocolo adicional para prevenir, reprimir y sancionar la trata de personas, especialmente
de mujeres y nifios, que complementa dicha Convencién; y el Convenio Internacional sobre la proteccion
de todos los trabajadores migrantes y de sus familias (1990). Salvo éste ultimo, todos han sido
ratificados por Espana y publicados en el Boletin Oficial del Estado y, por tanto, forman parte de nuestro

ordenamiento juridico, de acuerdo con lo dispuesto por la Constitucion Espafola.

Por otra parte, también la Organizacion Internacional del Trabajo (O.l.T.) se refiere a los
trabajadores extranjeros en numerosos Convenios, entre los que cabe destacar el Convenio n° 97, sobre

trabajadores migrantes (1949, revisado en 1967).

La ONU, a través de su Comision Mundial para las Migraciones Internacionales (CGMI), publicé
en 2005 el ya citado informe sobre Migracion y Desarrollo del que se extraen unas pautas de actuacion
concretas que deberian favorecer una gestién armonizada, efectiva y beneficiosa de las migraciones. En

ellas, con caracter general se enfatiza la importancia de los movimientos migratorios como fenémeno
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complejo y a gran escala, con un crecimiento cada vez mayor, lo que debe guiar politicas migratorias
realistas. Se sefialan a su vez los factores positivos de las migraciones: los migrantes son importantes
agentes de desarrollo y responden a una cada vez mas extendida circulacion de competencias y
capacidades. Para la potenciacion de estos efectos positivos es necesaria una buena gestién basada en
una adecuada coordinacién de politicas que protejan los derechos de los migrantes, potencien su
participacion e integracion y favorezcan su condicién de vectores de desarrollo para los paises de origen.
Segun afirma la CGMI “el principal obstaculo a la proteccion de los derechos de los migrantes no es la
ausencia de leyes, sino la inobservancia de acuerdos y declaraciones que los Estados han aceptado
libremente”, y en consecuencia recalca la obligacidon de todos los Estados, de origen, transito o destino,
de proteger los derechos humanos de las personas que se encuentren en su territorio,
independientemente de su situacion administrativa y de establecer mecanismos de coordinacién
adecuados que permitan, a través de acuerdos multilaterales, disponer de un mayor nimero de recursos

para hacer efectiva esta proteccion.

Finalmente, en dicha reunion Naciones Unidas emite las siguientes recomendaciones:

1. integrar el tema de la migracion en las politicas de planificacion y de desarrollo.

2. los paises deben desarrollar politicas migratorias.

3. los intereses del sector privado deben ser incluidos en el debate sobre migracion, dado que es
el proveedor de trabajo, productos y servicios.

4. desarrollar mejores mecanismos para gestionar la oferta y demanda de mano de obra en el
mercado de trabajo mundial.
Utilizar el potencial de codesarrollo que tienen las diasporas en sus paises de origen.
Aumentar el conocimiento de los procesos migratorios regionales, como claves para la
comprension y la actuacion de las migraciones a nivel internacional.

7. Un mejor conocimiento y entendimiento de la legislacion en materia migratoria beneficia a los

Estados y a los migrantes.

2. LEGISLACION EUROPEA Y DE LA UNION EUROPEA SOBRE INMIGRACION E IGUALDAD
DE TRATO.

Ya en el ambito geografico europeo, hay que sefialar el principal instrumento vinculado a la

proteccion dispensada por el Tribunal Europeo de Derechos Humanos es el Convenio Europeo para la

Salvaguardia de los Derechos Humanos vy las Libertades Fundamentales, firmado en Roma el 4 de

noviembre de 1950, en cuyo Articulo 1. establece “la prohibicion general de la discriminacién alguna,

especialmente por razones de sexo, raza, color, lengua, religiéon, opiniones politicas u otras, origen
nacional o social, pertenencia a una minoria nacional, fortuna, nacimiento o cualquier otra situacion”.

Otros instrumentos de referencia obligada son la Carta Social Europea (1961), el Convenio relativo al

Estatuto Juridico del Trabajador Migrante (1977), y el Convenio del Consejo de Europa sobre Acciones
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contra la Trata de Seres Humanos, aprobado el 6 de mayo de 2005 y que entrara en vigor una vez lo

hayan ratificado diez Estados miembros.

En la Unién Europea, se pueden sefialar los Acuerdos de Schengen (firmados en1990), que son

de caracter intergubernamental y se refieren a la supresion gradual de controles en las fronteras
comunes, de manera que hoy ya se la logrado la supresién de las fronteras interiores -permitiendo la
libre circulacion de personas, servicios y mercancias entre los 27 paises miembros- y se trabaja en la
impermeabilizacién de las fronteras exteriores de la UE. Tales Acuerdos, en vigor desde marzo de 1995,

han sido ratificados por Espafia, formando parte por tanto de nuestro ordenamiento juridico.

El Tratado de la Uniéon Europea, conocido como de Maastrich, establecid desde su primera

redaccion en 1991 que los asuntos relacionados con la inmigracién debian ser resueltos por acuerdos

intergubernamentales. Posteriormente, el Tratado de Amsterdam, que reforma el Tratado de Maastrich,

entré en vigor 1999, estableciendo el fundamento juridico para una politica comunitaria en materia de

inmigracion y asilo, y adoptando los Acuerdos de Schengen.

En definitiva, Maastrich y Schengen han supuesto la ampliacién y armonizaciéon de derechos de
libre circulacion, trabajo y residencia de los ciudadanos comunitarios, pero al tiempo representan la
delimitacién de los derechos de los ciudadanos extracomunitarios que residen en los paises europeos,

diferenciandolos claramente de los ciudadanos europeos.

En el Consejo Europeo de Jefes de Estado celebrado en Tampere (15 y 16 de Octubre de 1999)

se concretan los objetivos de la politica comunitaria en materia migratoria que fueron definidos en
términos generales en el Tratado de Amsterdam, y se van adoptando las grandes lineas de la politica de
inmigracién europea, incluyendo cuestiones de caracter politico, econdmico y social del hecho
migratorio, ademas de considerarlo conjuntamente con las politicas de desarrollo y de codesarrollo hacia

los paises del Sur.

Los objetivos definidos en Tampere fueron reexaminados de nuevo en el Programa de La Haya en

2004, donde se trata de profundizar en la armonizacién legislativa de los paises miembros desde un
enfoque global, coherente y equilibrado, y se pone énfasis en la integracién de los trabajadores

inmigrantes legalmente establecidos.

Respecto a la igualdad de trato y no discriminacion, en 2000 se elabora la Carta de Derechos

Fundamentales de la Unién Europea, y el 20 de junio de 2000 el Consejo de la Unién Europea adopta la

Directiva 2000/43/CE, relativa _a la aplicacion del principio de igualdad de trato de las personas

independientemente de su origen racial o étnico, la cual define el “principio de igualdad de trato” como la

ausencia de toda discriminacion, tanto directa como indirecta, basada en el origen racial o étnico. En el
Glosario de este Manual figuran las definiciones de Discriminacion Directa e Indirecta elaboradas por

dicha Directiva.
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También en el afio 2000, el Consejo de la Unién Europea elabora la Directiva 2000/78/CE, relativa

al establecimiento de un marco general para la igualdad de trato en el empleo y la ocupacién, cuyo

objeto es “establecer un marco general para luchar contra la discriminaciéon por motivos de religién o
convicciones, de discapacidad, de edad o de orientacion sexual en el ambito del empleo y la ocupacién”
prohibiendo “en toda la Comunidad cualquier discriminacion directa o indirecta”, la cual “se aplicara
asimismo a los nacionales de terceros paises”. En su Articulo 3.2 establece que “la presente Directiva no
afectara a la diferencia de trato por motivos de nacionalidad y se entendera sin perjuicio de las
disposiciones y condiciones por las que se regula la entrada y residencia de nacionales de terceros
paises y de apatridas en el territorio de los Estados miembros y del trato que se derive de las situacién
juridica de los nacionales de terceros paises y de los apatridas.” Ademas viene a colacion la Directiva

2002/73/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de la Unién Europea, vigente desde el 5 de octubre

de 2002, que modifica la Directiva 76/207/CEE del Consejo relativa a la aplicacidon del principio de

igualdad de trato entre hombres y mujeres en lo que se refiere al acceso al empleo, a la formacién y a la

promocion profesionales, y a las condiciones de trabajo.

En consonancia con estas normativas, el Consejo de la Unién Europea estableciéo en 2000 el

Programa de Accién Comunitaria de Lucha contra la Discriminacién (2001-2006), dotado con 100

millones de Euros. Posteriormente el Consejo de Europa ha aprobado un Fondo para la Integracion con

un importe de 825 millones de Euros para 2007-2013.

El 19 de noviembre de 2004 el Consejo Europeo y los Jefes de Estado de los paises miembros

aprobaron los “Principios Basicos Comunes para las politicas de integracion de los inmigrantes en la

Unién Europea”, en los que se define la integracion como un “proceso bidireccional y dinamico” de ajuste
mutuo por parte de todos los inmigrantes y residentes de los Estados miembros”, y continda afirmando
que la “integracion implica el respeto de los valores basicos de la Unién Europea.” En nuestro caso, es el
articulo primero de la Constitucion Espanola el que define que “Espana se constituye en un Estado social
y democratico de Derecho, que propugna como valores superiores de su ordenamiento juridico la
libertad, la justicia, la igualdad y el pluralismo politico”. Este precepto hay que leerlo en conjuncién con lo
dispuesto por el articulo 10.1, conforme al cual “la dignidad de la persona, los derechos inviolables que le
son inherentes, el libre desarrollo de la personalidad, el respecto a la ley y a los derechos de los demas
son fundamento del orden politico y de la paz social.” Estos son, en definitiva, los elementos que
configuran el marco de valores y normas basicas dentro del cual debe articularse ese proceso de mutua

adaptacion que es la integracion de la poblacion inmigrante en las sociedades de acogida.

Las lineas politicas sobre integracion de la UE se refieren implicitamente a los inmigrantes
legales, mientras que a quienes se encuentran en situacién irregular dentro de las fronteras europeas les
sera aplicada La Directiva de Retorno, aprobada por el Parlamento Europeo el 18 de Junio del presente
afio con caracter vinculante para los Estados miembros. Esta Directiva responde al intento de la Unién
Europea de establecer las bases para una politica migratoria comun, cuya filosofia legislativa y operativa

ha optado por el enfoque securitario, es decir, por cerrar sus fronteras exteriores y controlar sus
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poblaciones inmigrantes, especialmente a los inmigrantes irregulares. El objetivo de la nueva norma es
armonizar los procedimientos que siguen los Estados miembros en la repatriacion de inmigrantes
irregulares (retorno, expulsion, prohibicidén de reingreso e internamiento), ya que en la actualidad cada
pais sigue los procedimientos y plazos que considera convenientes. En efecto, las posturas de algunos
paises que como ltalia han decidido expulsar de su territorio a ciudadanos africanos e incluso
comunitarios (rumanos, fundamentalmente) cuyo estilo de vida y trabajo no coincida con lo considerado
formal/legal, junto con el reforzamiento de las fronteras nacionales para los inmigrantes
extracomunitarios, han obligado a los distintos gobiernos a homogeneizar criterios y acordar
procedimientos de manera que unos no puedan exportar el problema de los inmigrantes irregulares a sus

paises vecinos.

En definitiva, Europa por el momento carece de una politica de inmigracion comun, y el grueso de
la legislacion en esta materia es totalmente distinto en cada pais de la UE. En general, los principales
paises europeos pusieron en marcha en los afios "90 la politica de “inmigracion cero”, y en la actualidad
la tendencia europea es a una politica cada vez mas restrictiva en materia de inmigracién (cierre de
fronteras, deportaciones, no aceptacion de indocumentados, politica selectiva de llamada, contratacion
en origen, reduccion de programas y servicios de integracion, sociales, de reagrupacion familiar, etc.),

criterio que se esta homogeneizando entre los 27 paises miembros.

3. LEGISLACION ESPANOLA, POLITICAS Y PROGRAMAS DE INTEGRACION.
3.1. Ambitos legales

El marco juridico de la inmigracion en Espafia esta configurado por un complejo entramado de
normas juridicas de ambito internacional, comunitario europeo, nacional, autonémico y local, que por su
extension no es posible exponer aqui en su totalidad. Dada la extension y complejidad de la legislacion
sobre el tema, en este apartado unicamente se van a esbozar cuales son las normas mas importantes de
referencia que inciden en la inmigracion y en la integracién de la poblacion inmigrada, desde la
aclaracién de que Espafia, como no podria ser de otra manera, recepciona la legislacion internacional y
de la Union Europea en materia migratoria y de derechos de los migrantes, y la incorpora en su

ordenamiento juridico.

En efecto, los tratados y convenciones internacionales, una vez firmados vy ratificados por Espafa

y publicados en el Boletin Oficial del Estado, quedan incorporados a nuestro propio derecho interno, tal y
como establece la Constitucién Espafiola (CE) en su Articulo 96.1: “los tratados internacionales
validamente celebrados, una vez publicados oficialmente en Espafia, formaran parte del ordenamiento

interno”.
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La Constitucidn Espafiola es el punto de partida obligado, tanto para conocer el marco de

derechos y obligaciones basicas de las personas inmigrantes en Espafia, como para conocer la
incidencia que el derecho comunitario europeo y los Tratados internacionales ratificados por Espafia
tienen en esta materia. A tenor de su Art. 13.1 “los extranjeros gozaran en Espana de las libertades
publicas que garantiza el presente Titulo, en los términos que establezcan los tratados y la ley.” Esto
significa que, en principio, los extranjeros tienen los mismos derechos fundamentales que los propios
espafioles, pero que la ley o los tratados internacionales pueden introducir diferencias en cuanto a su

ejercicio.

En el ambito nacional, la vigente Ley Organica 4/2000, de 11 de enero, sobre derechos y

libertades de los extranjeros en Espafa y su integracién social, conocida como Ley de Extranjeria,

contiene la principal regulacién de la inmigracion. Han sido reformados algunos de sus articulos a través
de las Leyes Organicas 8/2000 de 22 de diciembre, 11/2003 de 29 de septiembre, y 14/2003 de 20 de
noviembre. En esta Ley Organica se regulan los derechos vy libertades de los ciudadanos extranjeros,
incluido el derecho a la reagrupacién familiar y las garantias juridicas; los requisitos para la entrada en
territorio espafiol y para la salida del mismo; las autorizaciones de estancia, residencia temporal, incluida
la residencia por motivo de arraigo, razones humanitarias u otras circunstancias excepcionales, y la
residencia permanente; los regimenes especificos de estudiantes, apatridas, indocumentados,
refugiados y menores no acompanados; las autorizaciones para trabajar y el contingente anual de
trabajadores extranjeros; las infracciones en materia de extranjeria y su régimen sancionador; y la
coordinacién de los poderes publicos, que regulan las Oficinas de Extranjeria, el Consejo Superior de
Politica de Inmigracién, el Foro para la Integracion Social de los Inmigrantes y el Observatorio Espafiol
del Racismo y la Xenofobia, ademas de establecer previsiones respecto de la observacién permanente
del fendmeno inmigratorio, la actuacion de la Inspeccidon de Trabajo destinada a comprobar el
cumplimiento del principio de igualdad y no discriminacién de los trabajadores extranjeros, y el apoyo de

los poderes publicos a las asociaciones de inmigrantes y organizaciones de apoyo a la inmigracion.

La regulacion contenida en esta Ley Organica se concreta y desarrolla a su vez a través de

diversas normas reglamentarias. La principal es el propio Reglamento de la Ley Organica 4/2000,

aprobado por Real Decreto 2393/2004, de 30 de diciembre, y que responde a la necesidad de trasponer

Directivas Europeas a nuestra legislacion nacional.

Existe también una copiosa jurisprudencia que los tribunales han ido elaborando en materia de
extranjeria, siendo de particular relevancia las sentencias en esta materia dictadas por el Tribunal

Constitucional y el Tribunal Supremo.

En la linea de las legislaciones nacionales europeas y de la politica establecida en los Acuerdos
de Jefe de Estado y de gobierno de Tampere ya mencionados, la Ley de Extranjeria tiende a la
equiparacion entre los derechos de los inmigrantes regulares respecto de los autéctonos, con la

salvedad del derecho de participacion publica (derecho a voto). Como consecuencia, los extranjeros que
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residen legalmente son titulares de derechos sociales como la educacién no obligatoria o de ayudas para
la vivienda, asi como otros derechos conectados con su condicion de trabajadores. Por otra parte, esta
Ley de Extranjeria otorga consecuencias juridicas al empadronamiento de un extranjero en un municipio,
permitiendo disfrutar del derecho a asistencia sanitaria incluso a quienes estan en el pais de manera
irregular. El empadronamiento municipal igualmente posibilita el acceso a la educaciéon no universitaria y
a otros servicios sociales basicos, en igualdad de condiciones que los nacionales. En la siguiente Tabla
se destacan los principales derechos vigentes para los extranjeros e inmigrantes en diferente situacion

juridico-administrativa.

TABLA 9: PRINCIPALES DERECHOS RECONOCIDOS A LAS DIFERENTES SITUACIONES
ADMINISTRATIVAS

DERECHOS DE DERECHOS DE DERECHOS DE DERECHOS DE
LOS LOS LOS LOS
EXTRANJEROS INMIGRANTES INMIGRANTES INMIGRANTES
COMUNITARIOS REGULARES EMPADRONADOS | IRREGULARES

ARTICULOS Y DERECHOS

Art° 3: derechos vy libertades de los
extranjeros

Art® 6: derecho de voto municipal

Art® 7: libertades de reunion vy
manifestacion

Art® 8: libertad de asociacion

Art® 11: libertad de sindicacion y
huelga

Art® 12: derecho a la asistencia
sanitaria

Art® 12: derecho a asistencia
juridica gratuita

Art® 14: derecho a la Seguridad
Social y servicios sociales

Art® 36: autorizacion para realizar
actividades lucrativas

Art® 10.2: derecho de acceso a la
funcion publica en servicios no
estratégicos o de seguridad (como
contratado laboral en hospitales,
escuelas, Correos, etc)

Leyenda: [] Derecho reconocido; [ ] No derecho.

Como se aprecia, el empadronamiento es la llave para el acceso a numerosos derechos
sociales, como el trabajo, escolarizacion, tarjeta sanitaria, nacionalizacion, etc. Espafa es el unico pais
de la UE que otorga servicios sanitarios y de escolarizacion basica a los inmigrantes sin papeles y a sus
hijos (no incluye educacién preescolar de 0 a 6 afios, ni el bachillerato ni la formacién profesional, segun

el articulo 9. Derecho a la educacion, de la Ley Organica de Extranjeria 8/2000).
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En la actualidad el gobierno espafiol esta elaborando una reforma a la Ley de Extranjeria, que
incluya la normativa aprobada por el Parlamento Europeo el 18 de Junio de 2008 en la Directiva de

Retorno.

En cuanto al régimen de la nacionalidad en Espafia, es decir, lo referente a quién tiene la
nacionalidad espafiola y a los requisitos y procedimientos para que ciudadanos extranjeros puedan
acceder a esta nacionalidad, se encuentran regulados en el Cdédigo Civil, que en esta materia ha sido
reformado de manera sustancial por las Leyes 18/1990, de 17 de diciembre, y 36/2002, de 8 de octubre.
Espafna ha celebrado ademas Convenios sobre Doble Nacionalidad con Argentina, Bolivia, Chile, Costa
Rica, Ecuador, Honduras, Nicaragua, Paraguay, Peru y Republica Dominicana. En Espafa se puede
adquirir la nacionalidad por las dos vias posibles: si bien predomina el lus sanguinis (derecho de sangre,
es decir, descendientes de espanoles), como ocurre en general en el norte y centro de Europa, a
diferencia de paises como USA, Canada Nueva Zelanda, Australia, Argentina y Brasil, por citar los
principales, en los que la concesién de la nacionalidad a los inmigrantes se hace en base del lus solis (0

derecho logrado por residir en el territorio del pais).

3.2. Plan Estratégico de Ciudadania e Integracién (PECI, MTAS 2007)

En 2007 el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales aprobé el Plan Estratégico de Ciudadania e
Integracién (PECI), que, elaborado con el concurso de los agente sociales e institucionales involucradas,
recoge las lineas directrices de la politica migratoria espafnola, y reconoce los efectos beneficiosos de
una regulacion de los flujos migratorios acompafiada de medidas necesarias para favorecer la plena

integracion de la poblacion inmigrada en la sociedad espanola de acogida.

En el PECI se asume un concepto de integraciéon de la poblaciéon inmigrante basado en los

“Principios Basicos Comunes para las politicas de integraciéon de los inmigrantes en la Unién Europea”

(2004), mencionados en el anterior apartado 2, y en los que se define la integracion como “un proceso
bidireccional y dindmico de ajuste mutuo por parte de todos los inmigrantes y residentes de los Estados
miembros”, para continuar afirmando que “la integracién implica el respeto de los valores basicos de la
Unién Europea.” Esta formulacion encierra tres ideas clave: en primer lugar, que la integracion, mas que
un estado de cosas en un momento determinado, es un proceso social dinamico, prolongado en el
tiempo, que tiene que ser continuamente reproducido y renovado; en segundo lugar, que la integracion
requiere un esfuerzo mutuo o bidireccional de adaptaciéon a la nueva realidad, tanto por parte de la
poblacién inmigrada, como de la sociedad receptora; y en tercer lugar, que el marco dentro del cual ha

de producirse este esfuerzo mutuo esta delimitado por los valores basicos de la Unién Europea.

El objetivo central del PECI es contribuir a la construccién de una sociedad justa, inclusiva y
cohesionada, en la que la convivencia de todos se desarrolle sobre valores y normas comunes,

respetando la diversidad de las personas y de los grupos sociales. Para ello define un conjunto de
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premisas, principios y objetivos. Su filosofia politica se concreta en seis premisas y tres principios
politicos inspiradores del conjunto del Plan y de cada una de las intervenciones en él previstas, que se
indican a continuacion. A su vez, estas premisas y principios se concretan en diez grandes objetivos de
caracter general y en una serie de objetivos, programas y medidas mas concretos, en cada uno de los

sectores o areas de intervencion en las que cabe subdividir las politicas publicas de integracion.

De las seis premisas que se establecen en el Plan, son de particular relevancia a nuestros
efectos, las siguientes:

18. La concepcién de la integracion como un proceso bidireccional, de adaptacion mutua que
requiere la participacion activa de todos los ciudadanos, inmigrantes y autoctonos, asi como de las
instituciones del pais de acogida, y que busca la consecucion de una sociedad inclusiva que
garantice la plena participacion econdmica, social, cultural y politica de los inmigrantes en
condiciones de igualdad de trato e igualdad de oportunidades. Este proceso bidireccional de
acomodacion requiere que las instituciones espanolas y comunitarias se adapten para acoger a los
ciudadanos, tanto en términos cuantitativos como cualitativos, y esto ultimo implica la incorporacion

de pautas interculturales en cada una de las instituciones.

22 La conviccién de que la responsabilidad del proceso de integracion y de la gestion de la misma
debe ser compartida por las distintas administraciones, los actores sociales, incluyendo a la
poblacién inmigrada, y el conjunto de la sociedad. Como ha sefalado la Comisién Europea “la

creacion de un espiritu de integracion es tarea del conjunto de la sociedad”.

Y la 5%, que define la idea de que las politicas de integracion se dirigen a la ciudadania en su
conjunto, y este principio de universalidad implica que las actuaciones publicas deben ir
orientadas a promover y garantizar el acceso normalizado de la poblacion inmigrada a los servicios

publicos y privados de caracter general.

Los tres principios politicos que orientan el conjunto del Plan Estratégico y todas sus

actuaciones son:
1°. El principio de igualdad y no discriminacién, que implica la equiparacién de derechos y
obligaciones de la poblacion inmigrada y autdctona, dentro del marco de los valores
constitucionales basicos. La igualdad de trato y de oportunidades es una condicion imprescindible
para la cohesion social, y evita que puedan existir en un mismo territorio ciudadanos de primera y

ciudadanos de segunda categoria.

2°. El principio de ciudadania, que implica el reconocimiento de la plena participacion civica, social,

econdmica, cultural y politica de los ciudadanos y ciudadanas inmigrantes.
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3°. El principio de interculturalidad, como mecanismo de interaccion entre las personas de
distintos origenes y culturas, dentro de la valoracion y el respeto de la diversidad cultural, que es

uno de los valores y riquezas inherentes al pluralismo espafiol y europeo.

Los diez objetivos generales que establece el Plan Estratégico consisten en:

1. Garantizar el pleno ejercicio de los derechos civiles, sociales, econdmicos, culturales y politicos

de los inmigrantes.

2. Adecuar las politicas publicas, especialmente la educacion, el empleo, los servicios sociales, la

salud y la vivienda, a las nuevas necesidades que origina la presencia de inmigrantes.

3. Garantizar el acceso de los inmigrantes a los servicios publicos, especialmente la educacion, el
empleo, los servicios sociales, la salud y la vivienda, en igualdad de condiciones con la poblacién
autoctona.

4. Establecer un sistema de acogida a los nuevos inmigrantes y a los que se encuentren en
situacion de especial vulnerabilidad, hasta que se hallen en condiciones de acceder a los servicios

publicos generales.
5. Fomentar entre los inmigrantes el conocimiento y el respeto de los valores comunes de la Unién
Europea, de los derechos y las obligaciones de los residentes en Espana, de las lenguas oficiales y

de las normas sociales de convivencia de la sociedad espafiola.

6. Luchar contra las diversas manifestaciones de la discriminacion, el racismo y la xenofobia en

todos los campos de la vida social, tanto en el ambito publico como en el privado.

7. Introducir la perspectiva de género tanto en lo relativo a la elaboracién de politicas de

integracion, como a su aplicacion.

8. Fomentar politicas y experiencias de codesarrollo con los paises de origen de la inmigracién.

9. Favorecer la comprension por parte de la sociedad espafiola del fenédmeno migratorio, mejorar la
convivencia intercultural, valorando la diversidad y fomentando valores de tolerancia, y apoyar el

mantenimiento y conocimiento de las culturas de origen de los inmigrantes.

10. Impulsar la adopcién de politicas publicas y medidas por parte de las distintas Administraciones

Publicas y de la sociedad civil que fomenten la integracion de los inmigrantes y la cooperacion.
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Ademas, el PECI recomienda actuaciones detalladas en las siguientes areas de intervencion:

Acogida, Educacion, Empleo, Vivienda, Salud, Infancia y Juventud, Igualdad de trato, Servicios Sociales,

Mujer, Participacion, Sensibilizacién, y Codesarrollo.

En definitiva, el Plan Estratégico de Ciudadania e Integracién es un marco orientativo-politico de
gran utilidad para todos los agentes sociales e institucionales, publicos y privados, que tienen
responsabilidad y competencia en materia de inmigracién, y al tiempo constituye una valiosa referencia
para todos los ciudadanos que estamos llamados a contribuir, cada uno desde nuestro ambito social y
laboral de actuacion, a facilitar la integracion de la poblacién inmigrante, y con ello contribuir a la
construccion de una sociedad mas cohesionada, justa e igualitaria, donde todos los ciudadanos que
viven en Espana sean iguales en derechos, deberes y oportunidades, independientemente del lugar en
el que hayan nacido. En la pagina web del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales (www.mtas.es) esta

disponible el PECI para quien quiera conocerlo integramente.

En estos tiempos de crisis econémica, cuando se reduce el empleo y empieza a considerarse
excedentaria la mano de obra extranjera, desde las politicas publicas se quiere facilitar la repatriacion de
los inmigrantes “sin papeles”, al tiempo que se estimula el retorno de inmigrantes que estan
desempleados, y, paralelamente, algunos gobiernos de paises de origen estan haciendo llamadas al
regreso de parte de sus emigrantes para contribuir al desarrollo nacional (ej. Rumania, Ecuador). En el
caso de Espafia, desde 2003 al 31 de diciembre de 2007, un total de 4.850 personas se beneficiaron del
Programa de Retorno Voluntario puesto en marcha por el MTAS y destinado a facilitar el retorno de
inmigrantes en situaciéon de vulnerabilidad social, y gestionado por los servicios sociales de los
ayuntamientos y ciertas ONGs (Organizacion Internacional para las Migraciones, MPDL, Rescate,
ACCEM, etc.), habiendo regresado en su mayor parte latinoamericanos (bolivianos, ecuatorianos,

argentinos, brasilefios y uruguayos).

Este Plan de Retorno Voluntario, puesto en marcha para incentivar el retorno voluntario de
inmigrantes en paro, se suma al ya existente previamente, pero en la actualidad esta mas dirigido a
inmigrantes desempleados provenientes de 19 paises con los que Espafia tiene convenios en materia de
Seguridad Social (Marruecos, Tunez, Rusia, Ucrania, Ecuador, Peru, Colombia, Argentina, Republica
Dominicana, Uruguay, Brasil, Venezuela, Chile, Paraguay, México, Filipinas, Estados Unidos, Canada y
Australia), contempla el pago de las prestaciones de desempleo a que se tiene derecho, desembolsables
en dos pagos (el 40% antes de salir de Espafia, y el 60% restante en su pais de origen), a cambio de
perder su permiso de residencia y trabajo y no regresar a Espafa en al menos 3 afios. En lo que va de
afio se han incrementado muy considerablemente las solicitudes de retorno voluntario de inmigrantes
que estan siendo afectados por la crisis econdémica, fundamentalmente latinoamericanos, habiéndose
superado ya las 1.900 solicitudes de retorno voluntario acogidos a dicho Plan. No obstante, segun las
asociaciones de inmigrantes, no parece que éste vaya a ser acogido de una manera masiva por los

inmigrantes en dificultades, a pesar de que una parte creciente de ellos estan recurriendo a la

38



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

beneficencia para cubrir incluso sus necesidades alimenticias diarias, siendo atendidos por Caritas, Cruz

Roja Espanola, etc.

3.3. Planes de Integracion de Comunidades Auténomas y Ayuntamientos

Mientras que el Estado central conserva en exclusiva la competencia sobre la calificacion de la
situacion juridico-administrativa del inmigrante, la prestacion de servicios publicos necesariamente
vinculada a ese estatus juridico-administrativo compete a las Comunidades Auténomas y a los
Ayuntamientos. En este sentido, la mayoria de las Comunidades Auténomas ha elaborado y puesto en
marcha planes orientados a la integracion de las personas inmigrantes que residen en sus respectivos
territorios, conscientes de que es este nivel de la Administracién el que tiene el mandato de llevar a la
practica las orientaciones contenidas en el PECI, disponiendo de competencias y recursos para hacer

efectiva la perseguida integracion de la poblacién inmigrante.

Los objetivos de estos planes regionales apuntan a la construccion de una sociedad cohesionada
que se caracterice por la convivencia pacifica, en la que los inmigrantes estén plenamente integrados en
base al reconocimiento de la igualdad de derechos y el respeto a la diversidad cultural. En la Tabla 10 se

recogen los Planes de las CCAA que estan incluidos en sus respectivas paginas web hasta el momento.

Los principios generalmente compartidos por dichos Planes, aunque a veces sean definidos de
manera distinta y con algunas ambiguedades, son los sintetizados del modo siguiente:
+ La igualdad, entendida como equiparacion de derechos, deberes y oportunidades de los
inmigrantes en relacion con los autdctonos.
+ La integralidad, esto es, el tratamiento integrado del conjunto de aspectos y campos que
pueden afectar a la integracion de los inmigrantes.

+ La_ transversalidad, entendida como la adopcién de un enfoque multidimensional de la

integracion social, que debe ser perseguida por todas las politicas publicas sectoriales.

+ La normalizacién, es decir la inclusiéon de los inmigrantes en los sistemas generales de

servicios que el Estado de bienestar presta a la ciudadania.

4 La interculturalidad, definida de distintas maneras, pero que implica la consideracion de la

diversidad cultural dentro de las politicas publicas.

4+ La coordinacién, modus operandi imprescindible en el trabajo entre los distintos niveles

administrativos, y de éstos con el resto de la sociedad, para evitar la duplicidad de recursos y
actuaciones, y para utilizar de un modo méas eficiente los existentes y lograr asi una actuacion
integral.

4 La participacion social, para fomentar la implicacién activa y responsable de toda la sociedad.

4 La responsabilidad publica y corresponsabilidad, siendo la administracién la principal

responsable de impulsar el plan y el cumplimiento de su objetivos, pero trabajando desde el
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convencimiento de que el logro de los mismos es una responsabilidad compartida entre

poderes publicos y agentes privados y sociales, junto con todos los ciudadanos, sean

autoctonos o inmigrados.

TABLA 10: PLANES AUTONOMICOS DE INTEGRACION DE LA POBLACION INMIGRANTE

COMUNIDAD AUTONOMA PLAN DE INTEGRACION

Andalucia | Plan Integral para la Inmigracion en Andalucia 2001-2004.

Il Plan Integral para la Inmigracion en Andalucia 2006-2009.
Aragon Plan Integral para la Inmigracion 2004-2007.
Galicia Plan de actuacion de la Xunta de Galicia con el colectivo de

inmigrantes: acciones concretas.

Islas Baleares

| Plan Integral de atencion a la inmigracion de las llles Balears
2001-2004.

Il Plan Integral de atencion a las personas inmigrantes de las llles
Balears 2005-2007.

Canarias Plan Canario para la Inmigracién 2002-2004.
Il Plan Canario para la Inmigracién 2005-2007.
Cantabria Plan de Interculturalidad 2005.

Castilla y Ledn

Plan Integral de Inmigracién en Castilla y Ledn 2005-2009.

Castilla-La Mancha

Plan Regional para la Integracion Laboral de Inmigrantes en
Castilla-La Mancha.

I T R o B e e e L o A s

Cataluia | Pla interdepartamental d’immigracié 1993-2000.
Il Pla interdepartamental d’inmigracié 2001-2004.
Pla de ciudadania i immigracié 2005-2008.
Extremadura Plan Integral de Inmigracion.
Madrid Plan Regional para la Inmigracion de la Comunidad de Madrid
2001-2003.
Il Plan Regional para la Inmigracion de la Comunidad de Madrid
2006-2008.
Murcia Plan para la Integracién Social de los Inmigrantes en la Regién de
Murcia 2002-2004.
Il Plan de Integracion Social de las Personas Inmigrantes en la
Region de Murcia 2006- 2009.
Navarra Plan para la Integracién Social de la Poblacion Inmigrante de
Navarra 2002-2006.
Pais Vasco Plan Vasco de Inmigracion 2003-2005
Valencia Plan Valenciano de la Inmigracion
Extremadura Plan de Accién de la Comunidad Auténoma de Extremadura para
la Acogida y la Integracion de Inmigrantes
La Rioja | Plan Integral de Inmigracion de La Rioja 2004-2007

Por su parte, el papel de los Ayuntamientos espafioles en la acogida e integracion de los

inmigrantes ha venido siendo fundamental desde que comenz6 a haber una presencia significativa de
poblacién no nativa en algunas comarcas espafiolas a mediados de los afios ochenta del pasado siglo.
Esta temprana respuesta es consecuencia de que muchas de las necesidades y demandas de los
inmigrantes se producen en el nivel municipal, por ser la administracion publica mas préxima al
ciudadano. Muchos Ayuntamientos, grandes, medianos e incluso pequenos, rurales y urbanos,
gobernados por partidos de distintos signo politico, han llevado a cabo actuaciones orientadas a

proporcionar servicios a los nuevos vecinos que llegaban a residir en su territorio. En la mayoria de los
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casos intentando incorporar a esta poblacion inmigrante a los servicios generales del municipio y
contribuyendo a solucionar problemas de acogida y de alojamiento, por ejemplo, en el caso de los
temporeros agrarios. En algunos Ayuntamientos esas actuaciones se han plasmado en planes de
integracion que, bajo distintas denominaciones, han orientado y sistematizado la actuacién municipal
ante los desafios y retos que les planteaba la presencia de inmigrantes, siendo pionero en este sentido el
Ayuntamiento de Valencia (I Plan Municipal para la Integracién de la Inmigracién en Valencia, 2002). El
Ayuntamiento de Madrid presenté en 2005 su “Plan Madrid de Convivencia Social e Intercultural: Madrid
Convive”. La Federacion Espafiola de Municipios y Provincias dispone de una base de datos en la que

estan registrados los municipios de mas de 20.000 habitantes que disponen de un plan de integracién.
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MODULO 3: SOBRE LA DIVERSIDAD HUMANA Y LOS DISTINTOS MODELOS DE
CONVIVENCIA ENTRE CULTURAS

1. RELACIONES Y MODELOS CLASICOS DE INSERCION DE LAS POBLACIONES
INMIGRADAS EN LAS SOCIEDADES DE ACOGIDA.

En este punto, consideramos conveniente aludir a las dos grandes légicas de convivencia posibles
que cabe definir en cuanto a la relacion de las sociedades autéctonas de acogida con las poblaciones de
inmigrantes: la primera, excluyente, da lugar al rechazo y la discriminacién; y la segunda, igualitaria,
propugna una convivencia intercultural entre quienes son formalmente diferentes sobre una base

esencialmente comun. Ambas estan representadas en los dos esquemas que siguen:

ESQUEMA 1: LOGICA DISCRIMINATORIA EN LA RELACION CON LOS INMIGRANTES

Discriminacion de los inmigrantes (“nuevo racismo”)

Diferencias profundas .... ... en confrontacioén .... ... que hay que controlar.

Se resaltan las diferencias de Los inmigrantes compiten por los Se recurre al poder del
estatus juridico (derechos nacionales) derechos con los espafioles, a costa Estado para controlar las

y de adscripcion cultural (valores, de éstos (son intrusos), y amenazan fronteras y adoptar politicas
tradiciones y practicas), posicion el equilibrio y la cohesién social de la de asimilacion, para que
economica, etc. Los rasgos fisicos cultura autéctona (atrasados o adopten las pautas y normas
refuerzan esas diferencias. barbaros). vigentes en Espafa.

La ldgica de la discriminacion, da lugar a un modelo de relaciones caracterizado por la confrontacion y
la exclusion, donde se radicalizan las diferencias irreconciliables, y desemboca en la incompatibilidad de
las esencias o principios (culturales, religiosos) de los distintos grupos sociales, al punto de considerarlos
intocables, inamovibles, por ser definitorios de su propia identidad social-cultural.

Se basa en discursos del integrisimo, que pueden alojarse tanto en la sociedad mayoritaria de acogida,
como en los grupos minoritarios de las comunidades inmigrantes:

. En la mayoria autéctona el principio basico de lo admisible, de la pertenencia comun, es la
modernidad. Surge la posicion de ‘“intolerancia modernizadora” contra otras culturas que se
consideran atrasadas o inferiores, de manera que sus miembros deben asimilarse a la superior
civilizacion occidental, o quienes se resistan seran segregados.

. En las minorias inmigrantes, el principio de identidad y pertenencia puede ser la etnia, la cultura o la
religion. La preservacion de la identidad de origen en un ambiente hostil puede suponer la
reclusion de la comunidad en un gueto, al tiempo que el disidente que se transcultura es excluido
por considerarle un disgregador de la comunidad de origen.
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ESQUEMA 2: LOGICA INTERCULTURAL EN LA RELACION CON LOS INMIGRANTES

Convivencia igualitaria (“interculturalidad”)

Diferencias relativas ... ... que pueden convivir ... ... en pie de igualdad.

Se resaltan las coincidencias Se valora positivamente el Desde el principio de No

como seres humanos (derechos intercambio entre culturas y discriminacion, se parte de la
universales, solidaridad y nacionalidades diferentes, o igualdad de trato y de derechos
unidad entre los trabajadores), y se acepta, al menos, la entre todos los seres humanos, y

se relativizan las otras diferencias. coexistencia pacifica. entre hombres, mujeres, trabajadores.

La ldgica de la convivencia, basada en un modelo de relaciones caracterizado por la negociacién
intercultural, plantea la compatibilidad entre posiciones distintas, que dara como resultado acuerdos

negociados, sean puntuales o generales.

Este modelo de convivencia respetuoso con la pluralidad en igualdad se asienta en la legitimidad tanto
del ciudadano autéctono como del recién llegado, por tener inherentes ambos una serie de derechos
fundamentales y comunes que estan reconocidos y protegidos por el Estado y la sociedad, como
veiamos en el Mddulo 2. Mientras que la discriminaciéon de los inmigrantes supone resaltar lo “diferente”
de este colectivo frente a la poblacion autéctona -que se constituye asi en el grupo discriminante-, este
discurso igualitario relativiza las diferencias y resalta lo que de comun tenemos todas las personas, como

base para una convivencia pacifica y un intercambio enriquecedor entre seres humanos.

Esta perspectiva intercultural supone, frente a otras perspectivas como la asimilacion, la marginacion o la
confrontacion: por un lado, un componente activo de busqueda del encuentro cultural en igualdad; por
otro, una valoracién positiva de este encuentro, y sobre todo, una vision critica de las culturas que intenta

dejar a un lado tanto el paternalismo como la concepcién jerarquica de la relacién entre las culturas.

. La sociedad mayoritaria de acogida puede decantarse por imponer la subordinacién de las minorias
inmigradas lo cual producira la victimizacion del inmigrante, o por exaltar la solidaridad sin
condiciones hacia los inmigrantes, renunciando a una revision critica de ciertas pautas culturales
que atentan contra derechos o valores basicos de la sociedad de acogida. Esto ultimo puede dar

lugar a un rechazo mayoritario por parte de la sociedad de acogida.

. En las minorias migrantes se ha observado un proceso de cambio en la primera generacién, sea por
gusto o con reticencias, mientras que la segunda generacion se muestra mas partidaria del
proceso de cambio. Esta adaptaciéon de la segunda generacion a la sociedad de acogida implica
una doble negociacion: con la primera generacién, sus progenitores, que en mayor o menor

medida intenta imponer el mantenimiento de sus normas culturales de origen, aun sabiendo que
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no es posible conservarlas inmutables; y, por otro lado, con el entorno externo, la sociedad de
acogida, que exige una transformacioén mas radical y rapida que lo que puede ser, a riesgo de la

pérdida de la identidad cultural que no puede sino llegar a ser mestiza

Como manifestacion de esta perspectiva intercultural, baste sefialar que cada vez mas
inmigrantes orientan su vida hacia dos o mas sociedades, desarrollando conciencias e identidades
transnacionales, sobre todo las segundas y terceras generaciones, de manera que incorporan y viven
simultaneamente referencias culturales de varias culturas originarias, al menos la de la sociedad de
acogida y la de origen. En consecuencia, surgen dobles lealtades a dos Estados nacionales (al de origen
por nacimiento e identidad étnico-cultural-familiar; y al de acogida a cambio de derechos, oportunidades
y servicios), rompiéndose asi la antigua, univoca y excluyente identidad y pertenencia a un solo Estado-
nacién. La facilidad, potencia y accesibilidad de las redes de comunicacion (e-mail, telefonia, transporte
aéreo, etc), es decir su democratizacion, transciende las fronteras nacionales y potencia estas

identidades multiples y transnacionales.

En cuanto a los considerados modelos clasicos de integracién social de las minorias étnico-
culturales existentes en un territorio dado, las sociedades de acogida o las mayorias dominantes en una
sociedad determinada pueden desarrollar diversas politicas, mas o menos planificadas o sistematicas.
Asi, la dinamica de los acontecimientos ocurridos en los distintos paises europeos tras la Segunda
Guerra Mundial en materia de inmigracién permite distinguir varios modelos de integracion de la

poblacién inmigrante por parte de los distintos paises receptores, destacando:

> El modelo republicano francés, asimilacionista: toma los valores de su Revolucion

Francesa de 1789 en base a los cuales todos los hombres pueden hacerse ciudadanos y ser
titulares de los mismos derechos. Pero para lograr esa igualdad es necesario unificar o anular
las diferencias étnicas, religiosas, linguisticas de origen, de manera que todos los inmigrantes
procedentes de sus ex colonias sean franceses en igualdad con los ciudadanos nacidos en
Francia. No admite la existencia de las minorias, y busca la homogenizacién en la identidad
francesa como base para la integracion, la cual se ha de conseguir a través de la asimilacion
individual (pérdida de la identidad cultural propia, renuncia a la cultura de origen). En términos
generales, y después de varias décadas de experiencia, puede concluirse que se ha
producido una asimilacién no tan exitosa, ya que la integracion real e igualitaria de los

ciudadanos de origen no francés no se ha logrado plenamente.

> EIl modelo inglés, multicultural: parte de la idea del imperio inglés (Commonwealth, siglos

XIX'y XX) pluralista y social. Reconoce la especificidad de cada grupo minoritario, y admite su
legitimidad, concediéndole un lugar en el orden politico y su derecho a recibir apoyos publicos
para no disgregarse socialmente. Propugna la insercion a través de los grupos intermedios y

de su participacién en la vida civica. Su politica de integracion multicultural puede originar y
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reforzar el surgimiento de guetos étnico-culturales, y dar lugar a la existencia de una
coexistencia paralela, sin mezcla ni apenas contacto de los distintos grupos minoritarios
(juntos pero no revueltos). Asi llegd a reconocerlo el Informe Cantle, elaborado por el
Parlamento Inglés en 2001, en el que se constataba la existencia de comunidades sin metas
comunes, es decir de “sociedades paralelas” que dan lugar a una coexistencia urbana en
perfecto aislamiento mutuo, sin mecanismos de comunicacién y vertebracion eficaces, y sin

una identificacién con la ciudad de acogida por parte de los inmigrantes.

> El modelo aleman, trabajadores huéspedesl/invitados: aspira a encajar temporalmente a

los trabajadores inmigrantes llegados tras las Segunda Guerra Mundial para ayudar a su
reconstruccion, basandose en el mito del futuro retorno de los extranjeros a sus paises de
origen. Consecuentemente, no se desarrollan politicas de integracién, a pesar de lo cual la
gran mayoria de los inmigrantes se quedaron a vivir en Alemania, conservando sus culturas e
idiomas originarios, incluso en las segundas y terceras generaciones (ej. ciudadanos de
origen turco). En la actualidad el centro del debate y prerrequisito para la integraciéon es que

aprendan aleman.

> El modelo holandés, intercultural: respeto a la cultura de origen, y fomento de la

participacion con igualdad de derechos. Es similar al desarrollado por Estados Unidos,
Canada y Australia, con la diferencia de que estos paises llevaron a cabo una activa politica
de atraccion de poblacion europea para poblar y crear las respectivas naciones, mientras que
Holanda ha acogido fundamentalmente a inmigrantes procedentes de sus ex colonias, aunque

también a poblacion turca y de otros paises.

Por su parte, otros paises no europeos también pusieron en marcha diversas politicas

inmigratorias en los ultimos siglos, sobresaliendo:

> EIl modelo estadounidense (multirracial desde el siglo XVIII): politicas de atraccion de

poblacién europea para poblar tierras y crear la nacion. Inserciéon legal plena y total (con
excepcion, en la génesis del pais, de los esclavos negros), e igualdad formal de derechos,
junto a una discriminacion econdmica, social y cultural de las minorias negras v,
posteriormente, latinoamericanas. En compensacion, existen politicas activas de
discriminacion positiva destinadas a favorecer a estas minorias en situacion de necesidad.

Algunos paises latinoamericanos del Cono Sur (Argentina, Uruguay y Chile) desarrollaron
similares politicas de atraccidon poblacional europea desde 1925 con la misma finalidad

demogréafica.
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2. LASITUACION ACTUAL EN LAS SOCIEDADES EUROPEAS

Como hemos visto anteriormente, cada pais desarrolla su propia legislaciéon y programas en
materia de inmigracion, y al dia de hoy no hay una reflexion sistematica comun en el seno de la Union
Europea, ni tampoco una politica comunitaria ni leyes comunes al respecto, a pesar de que los gobiernos
europeos se empezaron a plantear a mediados de los afios ‘80 del pasado siglo cémo “integrar” a los
millones de inmigrantes que ya residian en sus paises, y comenzaron a disefar politicas al respecto.

En el &mbito de la Unién Europea se realizdé en 1988 la primera encuesta comun sobre la actitud
de los ciudadanos ante los problemas de racismo, intolerancia y xenofobia. Ademas cada afio se realiza
el Eurobarémetro que en 1999 (n° 47) fue especifico sobre el racismo y la xenofobia coincidiendo con el
ARo Europeo contra el Racismo. En él se identificaron basicamente tres tipos de actitudes ante las
minorias étnicas: tolerante, ambivalente e intolerante. En el afo 2000 Espafa aparece en el tercer
puesto de paises mas tolerantes de la Unién Europea, y en 2001 Espafia figura como el pais mas

tolerante de los europeos, tal y como se refleja en la Tabla 11 que sigue a continuacion.

TABLA 11: ACTITUD EN EUROPA ANTE LAS MINORIAS ETNICAS, EN 2001

TOLERANTES | AMBIVALENTES | INTOLERANTES TOTAL

ESPANA 77 % 18 % 4% 100 %
ALEMANIA 53 % 29 % 18 % 100 %
FRANCIA 55 % 16 % 19 % 100 %
FINLANDIA 71 % 21 % 8 % 100 %
SUECIA 76 % 15 % 9% 100 %
REINO UNIDO 58 % 27 % 15 % 100 %

FUENTE: Observatorio Europeo contra el Racismo y la Xenofobia.

Inmediatamente después el tema de la inmigracién se vuelve candente en los medios de
comunicacion espafioles, se incrementa bruscamente el nimero de inmigrantes —legales e irregulares-, y
hay una intensa actividad politica, normativa y de los partidos politicos sobre el tema. La consecuencia
es que se modifican aquellas posturas de tolerancia de la sociedad espafnola, y en cuatro afos los
reacios hacia la inmigracién pasaron de ser uno de cada diez en el afio 2000 (8%), a uno de cada tres en
el 2004 (32%), superando a los ambivalentes (29%) y aproximandose a los intolerantes (39%), segun
datos de la investigacion realizada por Maria Angeles Cea “La activacién de la xenofobia en Espafa” en
2004. En otras palabras: la imagen de tolerancia de la Espafia del afio 2000 se derrumbdé como un

castillo de naipes.

Y estas posiciones se han endurecido en los ultimos afios y meses, tal y como refleja el
Eurobarémetro Especial sobre “La Discriminacién en la Unién Europea”, realizado en distintos paises

europeos en enero de 2007, estudio en el que destaca el dato de que en Espafa la discriminaciéon mas
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extendida lo es por motivos étnicos, por encima de la media europea, siendo ademas el tipo de

discriminacion que mas ha aumentado respecto a datos de cinco afios atras.

Veamos a continuacion, con cierto detalle, la situacion actual en Espana.

3. RELACIONES ENTRE AUTOCTONOS E INMIGRANTES EN LA ESPANA
CONTEMPORANEA

En nuestro caso, y partiendo de que con la Espafia de la Autonomias se reconoce a Espafa como
un pais cultural, politica, linglistica y administrativamente plural, el modelo de integracién espanol,
llamado también no-modelo, no se asemeja al francés ni al inglés, estando mas cercano al holandés o al
estadounidense que quedaron esbozados en paginas anteriores. Reconoce la igualdad de derechos y
deberes de los inmigrantes, se cimenta en la aceptacién de un marco de valores europeos comunes, y
elude la discriminacion positiva mediante politicas o servicios que favorezcan a la poblaciéon inmigrante
en comparacion con la autoctona. El Estado central tiene la competencia legislativa y presupuestaria en
materia de inmigracion (politica de seguridad, de interior y de integracion), mientras que las
Comunidades Auténomas y los Ayuntamientos proveen de servicios a la poblacién inmigrante como

hacen con la autéctona (educacion, sanidad, vivienda, servicios sociales, etc.).

Refiriéndonos a las preferencias de la sociedad espaiola sobre la conveniencia de uno u otro
modelo de integracién de los inmigrantes en el conjunto de la sociedad, los datos de la Tabla 11 indican
que la mayoria de la sociedad espafiola prefiere impulsar un estilo de integraciéon de los inmigrantes de
tipo intercultural, que respete sus sefas de identidad culturales y linglisticas, sin exigirles que renuncien
a ellas para su integracion en la sociedad espafola de acogida. No llegan a uno de cada cuatro los
espanoles que pretenderian asimilar a los inmigrantes por la via de hacerles olvidar sus raices culturales

e idiomaticas.

TABLA 11: ASIMILACIONISMO VS. INTERCULTURALIDAD
ANO
2006

Aunque se queden a vivir en Espafa y aprendan nuestra | 71,7 %
lengua y nuestras costumbres, es bueno que los inmigrantes
mantengan también su lengua y sus costumbres

Si los inmigrantes desean permanecer en Espana, deben | 22,4 %
olvidar sus costumbres, aprender el idioma y aceptar las
costumbres espafiolas

N/S, N/C 5,9 %
TOTAL 100 %
FUENTE: Elaboracién propia en base a encuesta del CIS de septiembre de 2006.

Ademas de conocer las preferencias de los espafioles sobre el modelo de integracion social de las
minorias inmigradas, resulta interesante ver cémo han evolucionado las opiniones de los espanoles
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sobre las restricciones o permisividad ante la entrada de trabajadores inmigrante, lo que queda reflejado
en la serie histérica del afio 1993 al 2006 recogida en la Tabla 12. Constatamos que las posiciones
extremas (“permitir la entrada a todos” y “prohibirla del todo”) han ido perdiendo posiciones, al punto que
se han reducido a la mitad de quienes las mantenian en 1993. Por el contrario, la postura moderada ha
ido extendiéndose, sintoma de una mayor normalizacién de las posturas. Una inmensa mayoria del 85%
de los espafoles esta de acuerdo en permitir la entrada sélo a aquellos que tengan un contrato de
trabajo. Es claro que la gran mayoria de los espafioles son partidarios de la entrada de inmigrantes en la

medida que lo demanda el mercado laboral.

TABLA 12: EVOLUCION DE LA ACTITUD ANTE LA ENTRADA DE TRABAJADORES INMIGRANTES

1993 1996 2000 2004 2006
ENTRADA SIN OBSTACULO 15,0 20,1 19,7 7,2 6,8
SOLO CON CONTRATO 59,6 62,9 64,7 85,0 84,7
PROHIBIRLA DEL TODO 13,2 8,7 7,6 3,6 6,0
N/S, N/C -- -- -- 4,2 2,5
TOTAL 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

FUENTE: CIS estudios de 1993 a 2006.

En la actualidad, la poblacién inmigrante supone el 11,3% del conjunto de poblaciéon a nivel
estatal, pero, no obstante, la percepcion relativa de la densidad de inmigrantes en la sociedad esta
sobredimensionada, inducida principalmente por la presencia diaria del tema en los medios de
comunicacion, entre otras razones. En efecto, en torno al 80% de los espafioles creen que el porcentaje

de inmigrantes que hay en Espafia es superior al real, tal y como se aprecia en los datos de la Tabla 13.

TABLA 13: PERCEPCION DE CANTIDAD DE INMIGRANTES POR CADA 100 HABITANTES, 2007
%

Menos de 10 por cada 100 15,9
De 10-19 de cada 100 20,5
De 20-19 13,1
De 30-39 8,0
De 40-49 4,2
50% o mas personas de cada 100 6,6
N/S, N/C 31,6
TOTAL 100 %

FUENTE: “Actitudes ante la discriminacién por origen racial o étnico”,
CIS septiembre de 2007 (estudio n® 2.731)

Es importante conocer cédmo percibe la poblacién espafiola a los inmigrantes. En la siguiente
Tabla 14 se aprecia cual ha sido la evolucion de tres parametros referidos a la poblacién inmigrante a lo
largo de los ultimos 15 afios: por un lado, las consideraciones sociales sobre la cuantia de los
inmigrantes residentes en Espafa; por otro lado los porcentajes de extranjeros con permiso de

residencia en el pais; y ademas los porcentajes de poblacidon de ciudadanos contrarios a la inmigracion.
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La opinién de que “son demasiados” los inmigrantes residentes en Espafia ha ido extendiéndose
paulatinamente en la sociedad, y lo ha hecho de forma paralela al crecimiento real del porcentaje de
inmigrantes que residen legalmente. Parece que la creciente presencia de inmigrantes aminora la
capacidad receptiva de la sociedad espafiola ante la inmigracién. Asi lo refleja la proporcion de personas
reacias a la inmigracion, que el afio pasado era superior a un tercio del conjunto de la sociedad,

habiéndose multiplicado casi por cinco respecto al dato mas bajo de 1996.

TABLA 14: EVOLUCION DE LA CAPACIDAD RECEPTIVA DE LA INMIGRACION POR LA
SOCIEDAD ESPANOLA

SON DEMASIADOS % DE POBLACION % DE REACIOS

ANO O EXCESIVO EL EXTRANJERA CON A LA
NUMERO DE PERMISO DE INMIGRACION
INMIGRANTES (%) RESIDENCIA
1993 45 % 1,1% 31 %
1995 38 % 1,3 % 17 %
1996 34 % 1,3 % 8 %
2000 36 % 22% 10 %
2001 47 % 27 % 19 %
2002 58 % 31 % 28 %
2003 52 % 3,8 % 30 %
2004 58 % 4,5% 32 %
2005 62 % 6,2 % 31 %
2007 69 % 8,8 % 37 %

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos del estudio “Evolucion del racismo y la xenofobia en Espafa”,
M2 Angeles Cea D'Ancona, Marzo 2008.

Las Encuestas del Centro de Investigaciones Sociolégicas (CIS) ofrecen una visién de la

evolucion de la percepcion de la inmigracion como problema por parte de los esparfoles, a lo largo de

toda la presente década.
TABLA 15: EVOLUCION DE LA PERCEPCION DE LOS ESPANOLES SOBRE LA INMIGRACION

PRINCIPALES PROBLEMAS QUE EXISTEN EN LA ACTUALIDAD EN LE AFECTA

ESPANA (%) A UD. (%)
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2000 2008
JULIO JULIO

Terrorismo | 77,0 | 623 [438 [397 |551 |266 |271 441 (203 |259 |44
Paro 509 1629 610 |579 |538 |466 |421 |365 561 |319 |264
Vivienda 29 137 |73 173 [156 167 | 297 | 367 215 |42 |[186

Inmigracién | 9,9 9,3 12,0 13,9 17,8 28,0 38,3 31,3 | 27,9 3,4 7,9
Problemas 11,7 10,5 10,9 11,7 11,1 16,7 15,5 16,5 | 59,9 15,7 | 53,2
economicos
Inseguridad | 9,4 14,2 17,0 21,4 17,7 21,5 21,1 13,5 | 10,0 7,9 8,3
Drogas 15,2 15,4 94 10,9 10,0 6,5 6,3 4.8 2,3 4.8 0,9
FUENTE: Barémetros del CIS afios 2000 a 2008, en www.cis.es

La inmigracion ha multiplicado por tres su visibilidad como problema desde el afo 2000, y ocupa
actualmente el tercer lugar en el orden de preocupacion de los espafoles. Aparte de esta percepcion
genérica de la opinién publica sobre la inmigracidon como problema, en la que inciden los medios de

comunicacion, la actividad legislativa y las estrategias de los partidos politicos al respecto, no llega al 8%
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de los ciudadanos quienes consideran que este tema les afecta personalmente, no obstante este
porcentaje se ha duplicado ampliamente desde el afio 2000. En definitiva, en términos globales ha
disminuido en los ultimos anos la consideracion de que la inmigracion es un problema nacional, pero un
8% de la poblacion siente que los inmigrantes le perjudican a él personalmente. Parece que ante el
aumento de las dificultades econdmicas (situacion econdmica, paro, vivienda, etc.) una minoria de la

poblacién espafiola opina que los inmigrantes representan una competencia para ellos.

En efecto, mientras que la primera década del siglo XXI ha traido lo que se ha llamado la “tercera
etapa” de la inmigracién en Espanfa, la percepcion social de la inmigracion ha ido transformandose en la
sociedad espafiola a medida que la afluencia de personas de origen extracomunitario aumentaba
paulatinamente en los ultimos afos. Esta “tercera etapa” se caracteriza por:

* Visibilidad de las personas inmigrantes en las calles, en los medios de comunicacién, en los

debates publicos, etc.

* Cambios en la poblacién inmigrante residente que, a través de las segundas generaciones, esta
presente en casi todos los espacios sociales (escuelas, centros de salud, vivienda, etc.).

* Reestructuracion importante del mercado de trabajo en base a las personas inmigrantes. Se
produce una concentracion creciente de inmigrantes en seis ramas de actividad productiva
que son las menos deseables por sus condiciones de trabajo: servicio doméstico, agricultura,
hosteleria, construccién, comercio al por menor y prostitucién. Son los puestos de trabajo
definidos por las tres “p”: penosos, peligrosos y precarios.

* Generacion de conflictos ligados a la inmigracién. Problemas para la obtencién de su
regularizacion administrativa, asi como entre colectivos de inmigrantes de distinto origen

nacional por nichos del mercado laboral, y el surgimiento de fendmenos racistas.

En la actualidad, los expertos tienden a definir cuatro actitudes basicas extendidas en la
sociedad espafiola en relacién a la poblacién de origen inmigrante, segun la inclinacién ideoldgica de
cada cual a considerar a la poblacién inmigrante en funcion de estos tres ejes:

1. si se reconoce su utilidad para la sociedad espanola o, por el contrario, si se tiene un
sentimiento de agravio respecto a los derechos de la poblacién autéctona respecto a los
adquiridos por los nuevos ciudadanos (binomio utilidad/agravio);

2. si se estd mas o menos dispuesto a adaptarse a lo nuevo o, por el contrario, a admitir la
diversidad que implican los inmigrantes para la sociedad espafiola tradicional (binomio
adaptacioén/diversidad);

3. si se contribuye a propiciar su integraciéon o, por el contrario, si hay empefio en mantener su

exclusion (binomio integracion/exclusion).

De acuerdo a la cercania de cada cual a una u otra posicién de estos ejes ideoldgicos, se suelen
perfilar cuatro tipos sociales con los que es posible identificarnos en el tema de la inmigracion:
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TABLA 16: TIPOS SOCIALES BASICOS DE LA POBLACION AUTOCTONA EN RELACION
A LOS INMIGRANTES

+ El _Solidario: aboga por la integracion social de los inmigrantes en igualdad de condiciones,
subrayando que los problemas que generan unos pocos no pueden extrapolarse al conjunto del grupo
de procedencia, ni mucho menos a toda la poblacion inmigrante. Postura claramente favorable hacia la
diversidad cultural, enriquecedora, siempre que sus costumbres no supongan un retroceso para nuestra
sociedad que es mas avanzada en valores y normas (ej: caso de la igualdad de género y los derechos
y papel de la mujer). Valoracién positiva de la inmigracion que no representa un peligro para las
sociedades de acogida respecto a la prevalencia de derechos basicos, universales, porque los
inmigrantes se adaptardn, se modernizardn. Se sustenta fundamentalmente en dos supuestos: la
tolerancia reciproca entre personas de distintas culturas, y la confianza en que los inmigrantes
evolucionardan a medio y largo plazo, alejandose de sus valores tradicionales (asimilacionismo).
Rechaza la estigmatizacion colectiva y la marginacioén social. Pro-inmigracion, en base a la empatia.

+ El _Funcionalista: se guia por consideraciones econdémico-laborales, basado en la teoria de la
segmentacion del mercado laboral (Abada Marquez, 2002, Cachéon Rodriguez 2003): existe una
fragmentacion del mercado laboral, con reglas de acceso y condiciones laborales muy distintas en cada
segmento: el primario, con puestos de trabajo relativamente estables, condiciones laborales
relativamente buenas y niveles de remuneracién y de estabilidad social medio-altos; y el segmento
secundario, caracterizado por la inestabilidad, la dureza de las condiciones laborales, y el bajo nivel de
remuneracion y una escasa deseabilidad social. Para esta posicion, el punto clave es la contribucion de
los inmigrantes a la generacidén de riqueza econdmica, al incremento del consumo, a la natalidad
insuficiente y a la financiacion de los sistemas de proteccion social. Es un discurso eminentemente
pragmatico, pues su razén de aceptacién basica es la utilidad, pero es volatil en funcién del ciclo
econdémico, y otros elementos cambiantes.

+ El Desconfiado: ve incertidumbres y potenciales amenazas en el &mbito cultural y en el econémico-
laboral. Es pesimista sobre las repercusiones de la inmigracion, que le despierta inquietud y prevencion.
Exige la adaptacion inmediata de los inmigrantes a las normas autéctonas como precondicién
irrenunciable para que pueda haber convivencia pacifica. En las relaciones entre autéctonos e
inmigrantes percibe desmentidos de las ideas potencialmente benévolas y paternalistas acerca de la
situacién social de los inmigrantes, ideas que estadn ajustadas a imagenes tdépicas (sumamente
necesitado y por tanto agradecido de cualquier ayuda que se le brinde, etc). Cree que los autéctonos se
desenganan al conocer y tratar a los inmigrantes. Desconfia de la posibilidad real de la plena integracion
de los inmigrantes, de que puedan aceptar nuestras normas y valores basicos, las pautas generales de
la convivencia histéricamente consolidadas. Condiciona la aceptacién de la inmigracién a la precondicién
de que no perjudique la aceptacién universal de las reglas de juego establecidas, entre las cuales esta la
preservacion del status social de los nativos. No rechaza la inmigraciéon pero tampoco acepta que
puedan acabar transformando la sociedad de acogida. Teme que pueden poner en riesgo la igualdad
ante la ley como concepto basico. Si perjudica a los nativos, su postura es desfavorable a los
inmigrantes. Combina una oferta de integracion y participacién, con un aviso de atencién o de
prevencion. Esté lleno de perjuicios laborales y sobre los efectos sociales de los inmigrantes, ademas de
sobre sus cualidades profesionales, su calidad humana, etc. Cree que no hay reciprocidad entre lo que la
sociedad de acogida les da (derechos, servicios sociales, trabajo, posibilidad de integracion, etc.) y lo
que ellos ofrecen a cambio (escasa disposicion a asumir sus responsabilidades hacia terceros).
Considera discriminados a los propios autéctonos en comparaciéon con las ventajas y ayudas (ventajas
contributivas, acceso a becas y viviendas, etc) que reciben los inmigrantes. Sensacion de agravio
comparativo y pesimismo respecto a las consecuencias que para los autéctonos tendra la inmigracién.

+ El Excluyente: coincide con el Desconfiado en que considera perjudiciales para los autoctonos las
consecuencias que trae la inmigracién. Pasa del pesimismo al alarmismo, y a una actitud de rechazo e
incluso hostilidad. Atribuye a todos los inmigrantes una falta de capacidad y voluntad de adaptacién a las
normas y costumbres de la sociedad de acogida, asi como una falta de compromiso y civismo. Hace una
imputacion generalizada de rasgos negativos al conjunto del exogrupo. Esta lleno de recelo y xenofobia.
Atribuye a los inmigrantes la intencion de aprovecharse de las ventajas que la sociedad de acogida les
ofrece, sin asumir, como contrapartida, las obligaciones correspondientes. Los inmigrantes le generan
inseguridad, fastidio, rechazo. Exige la obligatoriedad de expresarse en espafiol, mostrando intolerancia
hacia las costumbres foraneas, e incluso les atribuyen falta de respeto a las costumbres autéctonas. La
Unica justificacion de la aceptacién temporal de los inmigrantes es por su aportacién de mano de obra
necesaria, pero en su opinion esto no genera un estatus de igualdad en cuanto a derechos vy
oportunidades laborales con la poblacion espafiola.
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4. NECESIDAD DE UNA CONCEPCION INTEGRAL DE CIUDADANIA PARA CONSTRUIR
UNA SOCIEDAD INTERCULTURAL

En temas de inmigracion hay una serie de términos, conceptos e ideas fundamentales que
debemos conocer e incorporar en nuestra vida cotidiana y en nuestro desempefio profesional. El
significado de los principales términos estd especificado en el Glosario de este Manual de Estilo
Intercultural, pero en este apartado vamos a explicarlos con mayor detalle, ayudandonos del libro “La
inmigracion en Espafa”, escrito por Miguel Pajares en 1998, y que sigue teniendo plena vigencia hoy en
dia. También la “Guia sobre Sensibilizacién para la inserciéon sociolaboral de las personas inmigradas”,
elaborada por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales y Cruz Roja Espafiola en 2007 nos servira de

orientacién en este esfuerzo de sensibilizaciéon y aprendizaje.

Por tanto, este apartado esta estructurado en tres subapartados: el primero esta enfocado a
proporcionar informacion, conceptos y términos que permitirdn aumentar el conocimiento del tema que
nos ocupa; el segundo, tiene como objetivo propiciar un cambio de actitudes en relacion a la inmigracion;
y, por Uultimo, el tercero, pretende modificar comportamientos como resultado de la formacion y

sensibilizacion previas.

4.1. Informacién y formacion para tomar conciencia

La primera campafna institucional contra el racismo que se realizé en Espana, en 1993, tenia
como eslogan “Democracia es igualdad”, para asi acentuar que la igualdad resulta muy util para
promover el respeto a las diferencias. Posteriormente la Campafia Europea contra el Racismo y la
Xenofobia, de 1995, insisti6 en la misma idea de la igualdad de todas las personas, en nuestra
naturaleza esencial como seres humanos y en los derechos que son iguales para todos. Y, al mismo
tiempo, dado que todas las personas somos diferentes, puesto que cada ser humano es Unico e
irrepetible, insistia en que debemos respectar esas diferencias individuales, étnicas, culturales, etc. Por
ello utilizé el eslogan “Somos iguales, somos diferentes”. Sin embargo, esta constatacion de las
diferencias, es usada en ocasiones para dificultar la igualdad de trato y la integracion de los colectivos
minoritarios mediante la exacerbaciéon de las diferencias, y basandose en prejuicios, estereotipos y
estigmatizaciones se construye la discriminacién de quienes son considerados diferentes a la norma, a

los autdctonos, a los miembros de la sociedad de acogida.

Veamos en que consisten esos pensamientos, actitudes y comportamientos que atentan contra la

igualdad y la integracién de los inmigrantes.

Los prejuicios son esas imagenes desfavorables que se tienen sobre un grupo de personas y
que llevan a pronunciar juicios negativos sobre ellas sin antes verificar los hechos. Son las diferencias

que no existen como tales, pero si son percibidas por la poblacion. Los prejuicios se autoalimentan a
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partir de cualquier accion negativa de un miembro del grupo, haciéndose servir tal accion como prueba
de que todos los miembros del grupo actuan asi o son de una determinada manera. Datos muy
particulares sobre un grupo humano se utilizan para sacar conclusiones generales sobre el mismo,

maxime cuando tales datos mantienen cierta concordancia con los estereotipos al uso sobre ese grupo.

Los prejuicios, que son una parte especifica del racismo, se alimentan fundamentalmente de la
ignorancia, de la falta de contacto, y de la falta de conocimientos rigurosos sobre las personas o grupos
victimas de los mismos. Sostenidos como estan por el interés de quienes los expresan, se extienden
mas facilmente entre los sectores sociales autéctonos mas desfavorecidos, los que estan un peldafio por
encima del grupo objeto de esos prejuicios. Asi, los prejuicios sobre la poblacion inmigrada calaran mas
entre los sectores de poblacién autéctona afectados por el desempleo, mas necesitados de ayudas
sociales o mas cercanos a la marginacién socioecondmica. Seran estos quienes mas descarguen sus
frustraciones sobre los inmigrantes, quienes mas intenten apartarlos de la competencia por el trabajo, y
las prestaciones sociales y quienes mas ciegamente se crean las ideas negativas preconcebidas sobre

los inmigrantes.

Los estereotipos vinculan, casi de forma genérica e invariable, unos determinados
comportamientos a un determinado grupo humano. Los estereotipos pueden ser positivos o negativos,
pero entre los estereotipos aplicados a los colectivos de personas inmigrantes suelen prevalecer estos
ultimos. Cuando el estereotipo va asociado a una minoria étnica, el resultado inmediato es el surgimiento
del racismo. Sin embargo, refiriéndonos al término raza, hay que mencionar que la ciencia ha
demostrado lo poco diferentes que somos desde un punto de vista genético los distintos grupos
humanos que poblamos la tierra, por o que en términos biolégicos dentro de la especie humana no se
puede hablar de razas. El género humano pertenece a una sola raza. En Espafia a los distintos grupos

nacional-culturales se les define como minorias étnicas, rechazando la denominacién de razas.

Por su parte, racismo es el prejuicio que provoca la discriminacion, la segregacion o la agresion
que sufren las personas en funcién de su origen, aspecto fisico, creencias o pautas culturales diferentes

a las de la sociedad mayoritaria en la que se insertan.

El tradicional racismo étnico-racial esta siendo sustituido o complementado con un “racismo
moderno o contemporaneo” basado en la diferencia cultural que jerarquiza a las sociedades segun su
cultura, y otorga la superioridad cultural a la sociedad europea, reforzando con ello el “fundamentalismo
cultural europeo”. En el momento presente, la reflexién que se esta llevando a cabo en Europa en torno
al rechazo de los inmigrantes se suele englobar bajo el concepto de “racismo”, pero esta palabra no se
utiliza en su acepcion estricta sino en un sentido mas amplio, equivalente a xenofobia o rechazo al
extranjero. Con ella se designa un conjunto de comportamientos discriminatorios que no siempre tienen
un referente fisico-bioldgico, sino que en la actualidad responden mas bien a un “nuevo racismo”, que no
se refiere a razas sino a culturas y que, bajo el pretexto de defender la diversidad cultural, predica la

separacion entre ellas (“‘cada uno en su pais”), o bien la segregacion en guetos de los que son
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diferentes. En este caso “los otros” son ciertos colectivos a los que se atribuyen determinadas
caracteristicas (nacionalidad, etnia, cultura, etc.) que permiten prefigurarlos, no sélo como diferentes,
sino como inferiores en atencién a su cultura de origen que es considerada atrasada o premoderna. Este
racismo cultural sefiala como objeto de su rechazo a los inmigrantes y puede llegar a manifestaciones

de abierta confrontacion.

Cuando el racismo se convierte en el principio de accién o el fundamento ideoldgico de una fuerza
politica o parapolitica (partido politico, movimiento social, etc.), se estd ante un racismo politico. Sin
embargo, hoy en dia no es frecuente encontrar formaciones politicas o gobiernos que propugnen una
ideologia abiertamente racista. Por el contrario, es mucho mas habitual encontrarnos con el racismo
social, generalmente sutil, consistente en ese conjunto de actuaciones de los vecinos, los compafieros
de trabajo, los encargados de atender en un comercio o servicio, que se traducen en discriminacion,
segregacion o insulto para quienes pertenecen a minorias étnico-culturales. Esta manifestacion de
racismo no consiste en hablar abiertamente de la inferioridad de las personas inmigradas, ni de que
deban tener menos derechos, ni que haya que darles un trato inferior o relegarles a los peores trabajos,
pero si se les ponen obstaculos a sus intentos de establecer una igualdad con los autéctonos en todos

los terrenos. En otras palabras, se les hace objeto de discriminacién en uno u otro ambito.

En general se entiende por discriminacion cualquier postergacion, segregaciéon o
minusvaloracion que un grupo ejerce sobre otro cuando tal proceso excluyente esta asociado a una
diferencia entre ambos colectivos. Las personas son discriminadas al margen de sus valores y
comportamientos individuales, por su adscripcion a tales grupos estigmatizados. La discriminacion es un
fenémeno que se produce en todas las sociedades, incluidas las sociedades emisoras, y en todos los
tiempos. No afecta soélo a las personas de otra procedencia, sino que también se produce por razones de
edad, género, aspecto fisico, creencias, poder adquisitivo, etc. Sin embargo, no son las diferencias entre
individuos las que producen desigualdad, sino los mecanismos de exclusion asociados a tales
diferencias. La discriminacion tiene lugar entre dos polos asimétricos: el grupo discriminante —dominante-
y el grupo discriminado —dominado-. La discriminacion implica, por tanto, una practica de poder que

produce un estatus de inferioridad en las victimas de la discriminacion.

La discriminacién de los inmigrantes empieza al resaltar lo diferente de dicho colectivo en relaciéon
a los espafioles nativos. Las nuevas formas de racismo subrayan las diferencias que presentan los
extranjeros y las cargan de profundidad, como si quisieran demarcar en esas personas una naturaleza
diferente que hiciera imposible o muy arriesga la convivencia con ellas. En consecuencia, los inmigrantes
son calificados como intrusos cuando pretenden convivir con los nativos en pie de igualdad (en derechos
laborales, sociales o politicos). Esta diferencia amenazaria la cohesion social de la cultura autéctona por
la penetracién incontrolada de esos “nuevos barbaros” que llegan de lejos y no respetan las costumbres
establecidas. La discriminacion del inmigrante se puede intentar justificar desde el nacionalismo
(ideologia de la preferencia nacional frente al extranjero. Ver Glosario), asi como la discriminacién

cultural desde una supuesta superioridad de la modernidad occidental (eurocentrismo), la
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discriminacién étnica desde un supuesto racismo bioldgico (primacia de la raza blanca), y la
discriminacién laboral desde el neoliberalismo econémico (ideologia del libre mercado y la igualdad de

oportunidades).

Todos discriminamos, consciente o inconscientemente, voluntaria o involuntariamente. Por eso es
importante reconocer el fendmeno y saber cudl es su génesis y su dimension para, a partir de ese
reconocimiento, promover sociedades cohesionadas y respetuosas con cualquier diferencia. Y no basta
con tolerar a los diferentes que coexisten en nuestra sociedad, puesto que el concepto de tolerancia
debe cuestionarse al menos por dos aspectos fundamentales: uno, porque tolerar algo es aceptar eso
que no gusta y, por tanto, la idea de tolerancia conlleva una valoracion negativa de lo que se tolera; y
dos, porque no puede tolerarse todo, hay cosas intolerables. La tolerancia encaja muy bien con el
concepto de relativismo cultural, el cual plantea que nadie, desde una cultura determinada, puede
juzgar las actuaciones de los pertenecientes a otra cultura, ni puede pretender comprenderlas
plenamente. Por tanto, tolerarlas es una solucién practica y politicamente correcta, pero deja abierta la
puerta a admitir comportamientos que chocan frontalmente con ciertos valores y derechos humanos
consolidados en la cultura europea, y que son irrenunciables (ej. democracia y Estado de derecho,
Estados laicos, derechos humanos, derechos de la infancia, igualdad de derechos entre hombres y

mujeres, etc.).

Sobre esta base de valores y derechos comunes y compartidos, nuestra sociedad puede ser
definida como multicultural por el hecho de contener en su seno una gran diversidad de pautas
culturales, de creencias, de comportamientos, de aspectos identitarios, de idiomas, etc. Efectivamente,
en el caso de la sociedad espafiola ya habia una gran diversidad cultural desde tiempos historicos —
como hemos visto en el Modulo 1-, por supuesto antes de que comenzase a llegar la inmigracion
extranjera actual, la cual s6lo ha aumentado el multiculturalismo preexistente. Desde el multiculturalismo
se admite que los inmigrantes tienen su propia cultura, su identidad cultural, y deben poder desarrollarla
en el pais de acogida. Se propugna una potenciacion de las diferentes culturas, como via para el
enriquecimiento cultural de toda la sociedad. Y, puesto que la diversidad enriquece, las diferencias
culturales son consideradas positivas. Sin embargo, esta filosofia multiculturalista contiene en su seno el
riesgo a la segregacion de los miembros de las distintas culturas, pues no invita al mestizaje cultural, a la
mezcla e interrelacién entre los diferentes. Otro peligro real es que se produzcan episodios de choques
culturales entre las diversas culturas que habitan el mismo territorio. EI modelo de relacion e
integracion que adopta la sociedad receptora, y las actitudes de los ciudadanos autéctonos hacia los
inmigrantes son los factores determinantes en el surgimiento o no de tales choques entre las culturas
coexistentes. En este sentido, es importante no inventar o alimentar la diferencia (“ellos” vs. “nosotros”),
y, por ende, combatir fendmenos como el fundamentalismo cultural, que utiliza la identidad cultural
como elemento de confrontacidon e incompatibilidad. Para ello, la via mas efectiva es fomentar la

busqueda de puntos de encuentro, donde se relacionen y conozcan miembros de diferentes culturas.
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Las sociedades con tendencias mas universalistas son las que parten de una concepcion mas
universal del ser humano y no reconocen que las diferencias entre unas personas y otras tengan
caracter esencial. Por el contrario, las sociedades con tendencias mas diferencialistas tienden a construir
diferencias esenciales entre distintos grupos humanos, lo que dificulta la mezcla y el mestizaje entre
ellos, dando lugar a estratos, castas o razas que se reproducen generacion tras generacién manteniendo

sus diferencias respecto al resto de la sociedad.

Las sociedades son culturalmente mas ricas cuantas mas aportaciones e influencias de distintos
origenes tienen, es decir, cuanto mas dinamica es su evolucién cultural, cuanto mas cambia su cultura.
Para lograrlo, la sociedad receptora debe partir de la premisa de que también tiene cosas positivas que
aprender de los inmigrantes procedentes de otras culturas (ej. solidaridad, ayuda mutua, respeto y
cuidado familiar de los ancianos, etc.). Un error frecuente en las sociedades receptoras es pretender que
los inmigrantes se aculturen o transculturen muy rapidamente, es decir, abandonen sus referencias
culturales de origen y adopten las nuevas de la sociedad de llegada (ej. se espera que abandonen muy
pronto la diferencia de estatus de la mujer, que se incorporen rapidamente a la laicidad de nuestra
sociedad, olvidando los siglos que han tardado las sociedades europeas en desarrollar esos valores
culturales). Es inevitable que las personas inmigradas vivan cambios culturales, pero hay que reconocer
que este proceso de cambio tiene su propio ritmo y forma, e intentar forzarlo o acelerarlo es

contraproducente.

Por tanto, desde la apuesta por una sociedad intercultural, se propugna una tolerancia critica
cimentada en una especie de convenio social intercultural en virtud del cual admitimos que podemos no
entendernos, podemos no gustarnos, pero al menos no nos vamos a matar ni a discriminar, vamos a
crear las condiciones para hacer posible una convivencia pacifica, respetuosa e igualitaria en derechos y
deberes. No es necesario tolerar todas las costumbres, pero si hay que respetar a todas las personas.
En el extremo opuesto, una posicion de intolerancia remite a una ideologia excluyente de rechazo de

todo lo que no sea “la propia raza”, “la propia nacionalidad”, “la propia cultura”.

La integracion de la poblaciéon inmigrada supone incorporarla al sistema de derechos de nuestra
sociedad, lo que implica una incorporaciéon también cultural. Pero no puede haber incorporacion en
aspectos de tipo sociocultural sin que se produzca a todos los niveles, es decir, no se puede reclamar a
nadie que adopte los valores que consideramos fundamentales de nuestra sociedad de derecho, si se le
niegan derechos sociales, civiles y laborales que también son fundamentales. La integraciéon de una
minoria étnica en la sociedad receptora no depende tanto de la voluntad de los recién llegados, sino de
la disposicion favorable a aceptarlos por parte de la sociedad mayoritaria de acogida, basicamente con

una apuesta firme y sincera por la igualdad de derechos entre autéctonos e inmigrados.

La integracion ha de ser vista como un proceso largo y paulatino, que no se resuelve en la primera
generacion inmigrada, pues a los procesos culturales hay que darles el tiempo que requieren. Ademas,

hay que proporcionar los elementos de integracién necesarios para que la adopcidén de estos nuevos
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valores culturales se vaya produciendo sin desestructuracién o descomposicién de los valores culturales
originarios. Si queremos que el resultado final sea una sociedad que cuente con la participacion, al
mismo nivel, de autéctonos e inmigrados, es decir, que los inmigrantes dejen de serlo para convertirse
en miembros de pleno derecho, no habra mas remedio que cambiar pautas culturales de la sociedad

receptora y también cambiar pautas culturales de las personas inmigradas.

4.2. Toma de posicion: modificar actitudes

Hay una serie de actitudes o formas de pensamiento que favorecen la xenofobia, el racismo y la
discriminacion respecto a las minorias étnicas presentes en la sociedad. A continuacién mencionamos

las principales, en el afan de llamar la atencion sobre la necesidad de evitar caer en ellas:

a) La ignorancia: la mayoria de las veces lo que caracteriza a la comunicacion intercultural es el
desconocimiento que se tiene sobre la otra cultura. A medida que uno se va relacionando con personas
de otras culturas se va tomando conciencia de la propia ignorancia. El desconocimiento induce al

surgimiento de estereotipos, prejuicios, errores de interpretacion, temores y rechazo del desconocido.

b) La sobregeneralizacion: esta forma de pensamiento nos permite una economia mental ya que
recurre a estereotipos preconcebidos que facilitan la explicacion de la realidad. Hace innecesario el
esfuerzo de fijarse atentamente e intentar descubrir el sentido de las cosas que son distintas a lo que
estamos culturalmente acostumbrados. El estereotipo nos permite explicar hasta lo incomprensible, pero
en la mayoria de los casos desvirtua la realidad, imposibilita captar los matices y las particularidades de

cada ser humano, y nos transmite una vision muy rigida y estandarizada de la vida.

c) Sobredimensionar las diferencias: la forma mas facil de conocer es comparar a partir de un
punto de referencia (es igual a, es diferente a, es menos que, es mas que, etc.). En los contactos
interculturales es muy comun utilizar este método comparativo para describir nuestra experiencia. Asi se
establece lo que es comun y lo que es distinto, y asi se produce la tendencia a construir al otro distinto, y
a destacar sobre todo las diferencias ya que es una persona de ofra cultura. Una mirada superficial no
puede proporcionar mas que una vision diferenciadora. A medida que se va profundizando, es cuando

las similitudes, inherentes a cada ser humano, se ponen de manifiesto.

d) Universalidad a partir de lo propio: hay que combatir la tendencia a poner el acento en la
diferencia y a olvidar lo comun. Esto lleva a universalizar la diferencia, afirmando que, en esencia, somos
distintos. Asi se cae de nuevo en el esencialismo cultural que busca marcar las diferencias para excluir al
que es diferente a nosotros. Esto no significa que deban negarse las diferencias, pero hay que situarlas a
su nivel real. Lo mas util es aceptar que la realidad es una mezcla de universalismo (todos somos
iguales) y de relativismo (todos somos distintos). Somos iguales en lo mas profundo (seres humanos), y

distintos (en la superficie) por las especificidades culturales que los seres humanos hemos desarrollado.
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Estas formas de pensamiento excluyentes se traducen en actitudes y comportamientos

discriminatorios hacia quienes son diferentes. La percepcion y el discurso social suelen reproducir y

mantener, de forma mas o menos abierta, los mecanismos sobre los que se asienta la discriminacion,

que son:

Negacion de la existencia de discriminaciéon: ante una situacion discriminatoria, se

argumenta que ésta obedece a otros motivos que nada tienen que ver con la discriminacion.
Los argumentos cambian con el paso del tiempo, se adaptan a cada entorno y pueden llegar a
ser muy sutiles como cuando se utiliza el “respeto a la diferencia cultural” para justificar la no
integracion de las personas inmigrantes y mantener un comportamiento discriminatorio. La
negacion de la discriminacién tiene como consecuencia la pasividad: puesto que la

discriminacion no existe, no es necesario hacer nada para combatirla.

Construccion de estereotipos y prejuicios: los estereotipos, como vimos anteriormente,

atribuyen a un colectivo o grupo concreto determinadas caracteristicas con el objetivo de
generalizar su aspecto, comportamiento, costumbres, etc. En el caso de los prejuicios existe
un componente afectivo-subjetivo mas acentuado que en los estereotipos: ante una persona o
colectivo se emite un juicio, favorable o desfavorable, sin tener una experiencia anterior en la

que basar dicho juicio.

Profecias autocumplidas: a partir de nuestros prejuicios y estereotipos elaboramos un

prondstico “necesariamente” negativo acerca del futuro. Este prondstico nos sirve para
interpretar la realidad vy, al actuar en consecuencia con esta interpretacion, es muy probable
que finalmente nuestro prondstico termine por cumplirse: “como los inmigrantes nunca se van a

integrar, yo no me relaciono con ellos” (y de esta forma no contribuyo a su integracion).

Culpabilizacidn de la victima: otro de los mecanismos que sustentan la discriminacion

consiste en culpar a la victima de su propia situacion: “los inmigrantes no se integran porque

no quieren adaptarse a nuestras costumbres”.

Funciones atribuidas a la discriminacién: en cada entorno la discriminacion cumple

determinadas funciones. En ciertos segmentos de la sociedad espafiola actual, predomina una
funcion econdémica: se estigmatiza al inmigrante -lo que trae como consecuencia el surgimiento
de rechazo, discriminacién y racismo- porque es un mecanismo de control del mercado laboral,
en el marco de una economia que depende, cada vez mas, de la existencia de un importante
volumen de mano de obra barata y ddcil, incluyendo centenares de miles de trabajadores

indocumentados.

Busqueda de “chivos expiatorios”: incluso se convierte a la victima en el chivo expiatorio o

cabeza de turco de problemas sociales que tienen un origen macroeconémico o que se

derivan de actuaciones politicas concretas. Por ejemplo, el trabajador autéctono responsabiliza
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al trabajador inmigrante del deterioro de sus condiciones laborales, o0 se responsabiliza a las

personas inmigrantes de que la poblacion autéctona no acceda a determinadas ayudas, de que

baje la calidad de la ensefianza, de que los hospitales publicos estén mas masificados, etc. De

esta forma, las personas inmigrantes son percibidas como ‘rivales”, especialmente por los

grupos sociales menos favorecidos socioecondémicamente, y se antepone el conflicto entre

nacionales e inmigrantes a la reivindicacidon conjunta de objetivos y derechos comunes para

todos.

4.3. Contribuyendo a construir, paso a paso, una sociedad intercultural, en igualdad y

cohesionada.

Las siguientes reflexiones y recomendaciones nos ayudaran a aprender como pensar y actuar de

manera intercultural, para entre todos construir dia a dia una sociedad igualitaria en derechos y deberes

de todos sus ciudadanos, que integre a nativos e inmigrantes en beneficio del conjunto y de cada uno de

sus ciudadanos.

1. “La historia de la humanidad es la historia de las migraciones”:

ninguna de nuestras sociedades, sus expresiones culturales, artisticas, o el desarrollo

social y econdémico de los pueblos serian lo que son en la actualidad sin las migraciones.

2. “La inmigracion es un derecho”:

3. “La

recordar que emigrar es un derecho de cualquier ser humano.

la persona inmigrante no es un medio, ni un instrumento (para cubrir puestos de trabajo,
incrementar la natalidad) en beneficio de la sociedad receptora.

cada inmigrante es un ser humano, un sujeto de derechos, con sus necesidades,

ilusiones, problemas y expectativas.

inmigraciéon actual se da en un contexto globalizado”: se globaliza el capital, se

globalizan los mercados, pero no se globalizan los Derechos Humanos. A pesar de ello:

vivimos en un mundo interdependiente, en el que las sociedades y los pueblos se
necesitan unos a otros.
hemos de asumir que tenemos una responsabilidad compartida en la actual situacion del
mundo, en el que existe un sistema econémico que favorece a los paises del Norte del
planeta, y perjudica y sume en la miseria a los pueblos del Sur, obligandoles a emigrar en
busca de un futuro para ellos y sus familias.
debemos admitir que nosotros, en su situacion, hariamos lo mismo: emigrar para luchar
por sobrevivir y progresar.
las personas tiene derecho a mejorar sus condiciones de vida.
toda persona tiene derecho a un empleo digno.

el empleo es una condicién indispensable para una plena integracién social.
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4. “Hay muchas circunstancias que animan a las personas que migran: lo que no vemos”:

relacidnate de persona a persona, haciendo posible un mayor conocimiento individual de
su realidad y su experiencia migratoria.

no hagas invisible la individualidad de cada inmigrante.

la experiencia migratoria es fruto de la iniciativa, el empuje, el derecho a mejorar la vida, la

ilusion, el esfuerzo y el aprendizaje positivo.

5. “¢, Coémo miramos a la inmigracién?: Aprendiendo a mirar de cerca”:

revisemos nuestras propias concepciones y sentimientos respecto al fendmeno de la
inmigracion.

tomemos conciencia de los estereotipos y prejuicios mas frecuentes asociados al
fendmeno migratorio, y que tenemos interiorizados inconscientemente.

esfuérzate por no asociar/estereotipar a las personas inmigrantes con un determinado
grupo: “pobres”, “delincuentes”, “terroristas”, “diferentes”, “victimas”, etc.
no te dejes llevar por los estereotipos que se oyen sobre los inmigrantes.

mira y juzga con tus propios 0jos, acércate a la persona que hay dentro de cada
inmigrante y seguro que cambiaras la visidbn que a priori tienes de las personas

inmigradas.

6. “Todas las personas podemos ser objeto de discriminacion’:

la discriminacién no depende tanto de lo que la persona discriminada sea o haga, sino de
lo que suponga, decida o asigne la persona que discrimina.

el fendmeno de la exclusion puede afectar a cualquier miembro de la sociedad.

debemos considerar que todos podemos ser discriminados en algun momento de nuestra

vida por alguna caracteristica personal.

7. “Vivir otras realidades, y pensarnos desde fuera”:

admitamos el desconocimiento que tenemos de otras realidades y culturas, y que ese
desconocimiento nos provoca temor.

debemos convenir que no hay culturas superiores ni inferiores, sino que cada una es el
resultado de la adaptacion a su entorno y de su propia evolucién histérica. No son
mejores ni peores que la nuestra, sino diferentes.

abandonar la idea eurocentrista de que nuestra cultura occidental es la mejor porque es la
mas desarrollada, y que por tanto es un modelo a seguir por las otras culturas del mundo.
hay que valorar lo positivo y negativo que tiene nuestra realidad social y cultural.
es preciso reflexionar sobre cédmo nos relacionamos con otros grupos culturales presentes

en nuestra sociedad.
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8. “Valorar positivamente la diferencia’:

- se ha de reflexionar sobre el hecho de que nuestra propia cultura es un conglomerado de
diferencias, y el resultado de muchas mezclas a lo largo de la historia.

- la diferencia entre diferentes culturas es un hecho positivo, pues el contacto y la relacion
entre diferentes culturas es enriquecedora.

- desde la igualdad, todas las culturas tienen algo que aprender y algo que ofrecer al resto
de las sociedades.

- recordemos que la convivencia intercultural ha de plantearse en el marco de los Derechos
Humanos, la Constitucion Espafiola y las Directivas Europeas y estatales referidas a la
promocion de la igualdad de trato y la lucha contra la discriminacion.

9. “¢ Coémo queremos mirar el futuro?:

- la inmigraciéon es un proceso transformador de la realidad y constituye un reto legal,
cultural y convivencial para todos.

- tanto los poderes publicos, como las instituciones, los agentes sociales y los ciudadanos
individual y grupalmente considerados deben responder al reto de transformaciéon e
integracion que el siglo XXI les plantea para construir una nueva sociedad en la que
confluyan y convivan en pie de igualdad ciudadanos con distintas culturas de origen, y

conjuntamente contribuyan al enriquecimiento mutuo que representa la pluralidad.

10. “Pasar a la accion”: contribuyendo a construir ese futuro de convivencia intercultural en
igualdad:

. Desde lo individual:

- evitando aquellos actos inconscientes que expresan una actitud negativa hacia los
inmigrantes (ej. los chistes racistas, las expresiones discriminatorias, etc.)

- mostrando nuestro desacuerdo cuando personas de nuestro entorno (familiares
amigos, compafieros de trabajo, vecinos, etc.) muestren esas actitudes.

- colaborando con asociaciones y colectivos que trabajen por la integracion de los
inmigrantes.

. Desde lo grupal:

- sugiriendo en el centro de trabajo reuniones de reflexion colectiva sobre las dificultades
y particularidades que tienen los Clientes inmigrantes en relacion a los servicios y
productos de Correos.

- proponiendo en el centro de trabajo acciones concretas que mejoren la atencion y

servicio a los Clientes inmigrantes.
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MODULO 4: CORREOS Y LOS CLIENTES INMIGRANTES

1. PRINCIPALES RESULTADOS DE LA INVESTIGACION REALIZADA Y LECCIONES
EXTRAIDAS PARA EL MANUAL DE ESTILO INTERCULTURAL.

A continuacién vamos a presentar un resumen de los principales hechos constatados en la
investigacion sociolégica llevada a cabo como base informativa previa a la elaboracién de este Manual
de Estilo Intercultural de Correos. En base a ellos, se han elaborado conclusiones que permiten extraer
lecciones y aportar recomendaciones de actuacion con enfoque intercultural que pueden ser utiles para
los Directores y Empleados de las Oficinas de Correos, las cuales aparecen destacadas en las paginas
que siguen dentro de un recuadro. Las recomendaciones de caracter mas institucional destinadas a

Correos, ya fueron incluidas en el correspondiente Informe General de Resultados.

1.1. VISION SINTETICA DE TRES AGENTES INVOLUCRADOS

Aqui nos vamos a referir a los tres actores directamente involucrados en la relacion comercial que
tiene lugar en las Oficinas de Correos: los Directores de Sucursal, los Empleados de Ventanilla y los
Clientes inmigrantes. Ademas hay otros agentes implicados, como la propia institucion Correos, los otros

Clientes de origen espafiol, sobre los cuales también se apuntan algunas acciones a tener en cuneta.

A) LOS DIRECTORES DE OFICINA

En general, los Directores de las Oficinas de Correos estan orgullosos y satisfechos del servicio
que ofrece Correos, y les cuesta tomar conciencia de que hay ciertos desajustes de los servicios cuando
se trata con Clientes inmigrantes. Tienden a pensar que desde la 6ptica de los Clientes inmigrantes

Correos les ofrece la mejor opcion de productos y servicios, pero esto no siempre es cierto.

Correos, como prestador de un servicio publico, ha de reconocer la
diversidad étnico-cultural de sus Clientes ofreciéndoles servicios que
respondan a sus necesidades nuevas y diversas, tal y como lo hace al
disefiar y ofertar productos y servicios especializados para ofros
segmentos de poblacibn (ej. pequefias empresas, jovenes, ciudadanos con
residencia cambiante, viajeros, etc.). Los Directores de Oficina, en la
medida en que estan préoximos a los Clientes inmigrantes, pueden ser

excelentes detectores de nuevas necesidades y servicios.
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B) LOS EMPLEADOS DE VENTANILLA

La mayor parte de los Empleados de Correos tratan con cortesia y respeto a todos los Clientes,
sin hacer diferencias entre autéctonos y no autdctonos. Incluso la inmensa mayoria de los funcionarios
informan, asesoran y ayudan funcionalmente a los Clientes inmigrantes cuando tienen dificultades en el
uso de los productos y servicios. Sin embargo, en las Observaciones de campo llevadas a cabo para
esta investigacion, se ha detectado una minoria, en torno al 9% de los Empleados, que muestra un trato
diferenciado en negativo hacia los Clientes inmigrantes.

La prestacion de servicios debe ir acompafiada de un buen conocimiento
sobre los Clientes inmigrantes, de manera que esté identificado cualquier
obstaculo al que se tengan que enfrentar estos nuevos usuarios en
términos de acceso a / o utilizacion de tales servicios. Sélo conociendo

sus dificultades es posible paliarlas convenientemente.

Por su parte los Empleados de Ventanilla, interlocutores directos de
estos nuevos Clientes de origen extranjero, estan en situaciéon éptima
para identificar las carencias o desajustes de la actual oferta de
productos y servicios, y canalizar sus sugerencias hacia sus superiores
inmediatos, los Directores de Oficina, mediante un mecanismo especifico

que haya sido establecido al efecto.

C) LOS CLIENTES INMIGRANTES

Los inmigrantes llegan a Espana trayendo consigo todo su bagaje cultural, en el que se incluye la
vision e imagen de los servicios de Correos de sus paises de origen. Los procedentes de determinados
paises en vias de desarrollo, vienen con imagenes de entidades que prestan servicios de tipo
exclusivamente postal, con un grado de eficiencia diverso pero no muy alto, con prestaciones limitadas y
en general lentas; ademas estan relativamente acostumbrados a que se den casos de deshonestidad
funcionarial sin que ello suponga mayores consecuencias. Estos nuevos Clientes, al encontrarse con
Correos Espafia, proyectan sobre la Entidad esas concepciones que traen interiorizadas desde sus
paises de origen, y sélo gracias al contacto y relacidn comercial personal con la Sociedad postal
espafiola han ido modificando ese prejuicio importado, y construyendo, poco a poco, una opiniéon propia
sobre Correos Espafia. La institucion postal espafiola, una vez demostrada su honestidad y eficacia, se
ha ganado su confianza.
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1. Opiniones de los clientes inmigrantes sobre la institucion Correos

La cultura postal espafiola no es suficientemente conocida por todos los ciudadanos no nativos, y
aunque los Clientes inmigrantes en general hacen una valoracion positiva de la institucion postal
espafiola y de sus servicios, la mayoria de ellos desconoce la diversa y amplia gama de productos y
servicios que Correos tiene a su disposicion. Consecuentemente, también el vocabulario postal, los
procedimientos, las caracteristicas y precios de los servicios son asuntos sobre los que carecen de

informacion suficiente.

El comportamiento comercial y funcional de los Clientes extranjeros es relativamente distinto al de
los espafioles, como no podia ser de otra forma, ya que aquellos tienen pautas de cultura y de actuacién
diferentes, asi como especificidades vitales propias. Los recién llegados estan relativamente
desinformados, desorientados, necesitados de informacién basica, de ayuda y asesoramiento. Lo
habitual es que se muestren pacientes y educados en su relacién con los Empleados y con los Clientes

autoctonos, no planteando problemas ni verbalizando las quejas que puedan tener.

Los Clientes inmigrantes, en su proceso de integracion no pueden ser una
copia literal del modo de vida de la poblaciéon autéctona, y, por tanto, su
comportamiento como Clientes no es idéntico al que tienen en general los
usuarios oriundos de Espafa, tanto por lo que se refiere a los
comportamientos positivos como a los negativos que tienen unos y otros.
No cabe exigirles que lleguen a comportarse como lo hacen los Clientes
autdctonos, no soélo porque esa pretension implica una visién etnocéntrica
de la sociedad, sino porque olvida que en la sociedad espariola no existe
un unico patrén de comportamiento, y en ella conviven diferentes formas

de entender la vida.

La red de Oficinas se considera insuficiente, entendiendo los Clientes inmigrantes consultados
que las Oficinas estan muy alejadas unas de otras. Sin embargo, en general consideran que son muy

funcionales y que la mayor parte de sus instalaciones estan en buen estado.
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2. Opiniones de los Clientes inmigrantes sobre los Empleados

Esta extendida entre el personal de Correos la consideracion de que los Empleados de las
Oficinas de Correos dan buen trato a los Clientes, y que éste es un elemento distintivo de la Sociedad
postal frente a otros organismos u oficinas publicas donde los funcionarios no se muestran tan corteses
con los inmigrantes. Este comportamiento facilitador y amable es agradecido por los nuevos Clientes de
origen extranjero, quienes al llegar a Espafia desconocen la cultura postal espafola, su léxico, sus

procedimientos, su gama de servicios, las caracteristicas de los mismos, etc.

En opinién de los Clientes inmigrantes, los Empleados en general no tienen un comportamiento
discriminatorio hacia los Clientes de origen extranjero. Pero hay algunos que muestran actitudes o
comportamientos inadmisibles, como son las conductas irrespetuosas, xendfobas e incluso racistas
manifestadas en exceso de confianza o irrespeto hacia los Clientes inmigrantes; algunos no les saludan
0 no responden a su saludo, punto en el que hemos de recordar que en general los extranjeros son
portadores de una mayor educacion formal que los espanioles, a quienes nuestra habitual familiaridad les
puede resultar excesiva; otros Empleados no miran, no hablan, e incluso no atienden a Clientes

inmigrantes.

En la investigacion sociologica realizada para este Manual de Estilo Intercultural hemos
encontrado que para el 49% de los Clientes inmigrantes el espafiol no es su lengua materna; y en 7% de
los casos hay dificultades de comunicacion entre Empleado y cliente inmigrante por carecer de un idioma
en comun en el que entenderse. Sin embargo, los Empleados sélo hablan el espafiol o la lengua oficial
de la Comunidad Auténoma de que se trate, pero es muy infrecuente encontrar alguno que sepa trabajar

en inglés o francés. Los inmigrantes consideran esto un fallo del servicio.

Se necesita que los Empleados de atencion al publico sepan un minimo

de inglés para poder atender a los Clientes extranjeros que no pueden

desenvolverse en espariol.

3. Opiniones de los Clientes inmigrantes sobre los servicios mas usados

A pesar de que Correos tiene una amplia oferta de servicios, la mayor parte de ellos son muy
desconocidos para la mayoria de los Clientes Inmigrantes: conocen y usan preferentemente cartas,
paquetes, certificados y Western Union. Valoran que los servicios son buenos, pero muy caros, por lo
que en buena medida utilizan sistemas alternativos. Utilizan en mayor medida unos determinados
servicios, algunos comunes con los que usan los Clientes autéctonos y otros diferentes, como
consecuencia de sus vidas transnacionales. Para completar sus gestiones requieren un tiempo muy

similar al de los Clientes nativos, y sélo cuando utilizan servicios mas trabajosos y complejos (paqueteria

65



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

internacional, envio o cobro de Western Union, tramitacion de reclamaciones internacionales, etc.)

necesitan mas tiempo de atencion.

Su necesidad de mas tiempo tiene que ver en parte con sus dificultades
idiomaticas, con el uso de servicios mas complejos, y con el hecho de que
no todos los Empleados estan tan familiarizados con la gestion diligente
de esos nuevos y complejos servicios. Su nacionalidad es aqui algo
accidental e irrelevante, y cualquier espafiol que estuviera en una
situacion equivalente en un pais extranjero requeriria también mas tiempo

y ayuda por parte del Empleado postal.

La profesionalidad del personal de Correos se demuestra en este caso
prestando de buen grado a cada Cliente el tipo de atencién que necesita
de acuerdo a sus caracteristicas personales y al servicio requerido. A
veces, la presién de trabajo que tiene el Empleado conduce al deterioro
de las relaciones con el Cliente. El personal de atencién al publico, en
especial, es posible que tenga menos capacidad para dedicarle el tiempo
adicional a los Clientes inmigrantes en los periodos y momentos de mas
trabajo, pero ha de encontrar el tiempo y amabilidad para atenderles
convenientemente, de manera que se ganen un Cliente satisfecho que
puede ser, ademas, una excelente referencia publicitaria para otros

muchos Clientes que vengan de su mano posteriormente.

Aunque en términos generales los Clientes de origen inmigrante valoran positivamente a los
Empleados y los servicios que utilizan, ello no quiere decir que carezcan de motivos puntuales de critica
por servicios deficientes. Pero lo mas frecuente es que no verbalizan sus quejas y tampoco formalicen

reclamaciones.

Conviene estar atentos y tener en cuenta las propuestas de mejora sobre

los servicios que puedan hacer los nuevos Clientes inmigrantes.

Para terminar este apartado nos referiremos a otra dimensién de la relacién comercial que tiene
lugar en las Oficinas de Correos cuando acude a ellas un Cliente inmigrante: la relacion entre Clientes
autoctonos y Clientes no autéctonos. Se ha observado que las relaciones que tienden a establecerse
son, basicamente, de dos tipos: por un lado existen Clientes nativos colaboradores que ayudan a los
Clientes inmigrantes con los impresos, traducen y explican, en un afan de facilitarles su gestién postal y,
con ella, su integracién a este nivel en la sociedad de acogida. Es el ciudadano solidario-empatico, tipo

humano que definiremos mas adelante; por otro lado, es posible encontrarse con otro tipo de Cliente
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autoctono no facilitador, que aprovecha la presencia de inmigrantes en las Oficinas para exteriorizar sus
quejas sobre las colas y la lentitud que supuestamente los extranjeros generan. Es el denominado pobre

blanco xenéfobo en la literatura especializada sobre inmigracion.

1.2. APROXIMACION A UNA TIPOLOGIA ACTITUDINAL DE LOS EMPLEADOS DE
OFICINAS ANTE LOS CLIENTES INMIGRANTES

En la investigacién llevada a cabo para la elaboracion de este Manual de Estilo Intercultural, se ha
detectado entre los Directores y los Empleados de Oficinas de Correos una serie de estereotipos sobre
los Clientes inmigrantes, en virtud de los cuales se establecen generalizaciones para las distintas
nacionalidades. Algunos han sido incorporados del discurso social vigente, y otros se han construido a
raiz de la experiencia laboral cotidiana, pero tanto unos como otros suelen ser negativos. Si en paginas
anteriores describiamos los distintos tipos actitudinales que el conjunto de la sociedad espafiola tiene
ante la poblacién de origen inmigrante, veamos aqui los prototipos que se han detectado entre los
Empleados de las Oficinas de Correos, los cuales, y hacemos hincapié en ello, son similares a los

extendidos en la poblacion general.

TABLA 17: TIPOS ACTITUDINALES DE EMPLEADOS DE OFICINAS SOBRE CLIENTES INMIGRANTES

+ SOLIDARIO-EMPATICO: Tipo correspondiente a los Empleados de Ventanilla que han
exteriorizado su mejor disposicidon para informar, ayudar y asesorar a los Clientes inmigrantes
con una actitud muy positiva y empatica, dedicandoles el tiempo y asesoria que necesitan sin
mostrar signos de desagrado o impaciencia, y tratdndoles con un plus de cortesia. Aunque los
Directores quieren creer que esta es la actitud general de los Empleados, de hecho no es asi.
Quien posee este perfil actitudinal considera que hay que fomentar esta actitud de aceptacion
plena de los inmigrantes en términos de igualdad de derechos mediante la aplicaciéon de
politicas de equidad y de discriminacion positiva, a fin de facilitar su integracion en la sociedad
de acogida. Reconoce las aportaciones positivas que la inmigracién representa para la
sociedad espafiola en cuanto a diversidad cultural, rejuvenecimiento demografico, progreso
econdmico y social, etc. Ademas, se muestra muy tolerante respecto a las particularidades de
las diferentes culturas y propugna la capacidad y voluntad de mutua adaptacién paulatina, tanto
de los autéctonos como de los inmigrantes.

Los principales efectos para Correos de esta actitud podrian esbozarse

como sigue:

a) Mayor atencion, cortesia, dedicacion y tiempo a los Clientes que lo
necesitan, con lo cual contribuye a su integracién funcional en la
sociedad de acogida, y facilita su desenvolvimiento comercial como
usuarios de Correos en particular.

b) Puede generar consecuencias disfuncionales para la entidad postal
(ralentizacién del ritmo de atenciéon en Ventanilla, repercusiones en la
organizacion del trabajo, etc.) y reacciones indeseadas de otros usuarios
(de esparfioles que sientan un agravio comparativo, y/o sean del tipo
“blanco-xenéfobo”).

c) Es posible que su aplicaciéon de la normativa intente relajar las
exigencias de dificil cumplimiento por parte de ciertos Clientes
inmigrantes (aceptacion de documentaciéon identificativa indebida,
entrega a no destinatario, etc.).

d) Potencial riesgo de quejas de Clientes autdctonos por discriminacion
positiva de inmigrantes (mas facilidades, mas tiempo, menos requisitos,
etc.), en detrimento de los nativos.
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+ PRAGMATICO-FUNCIONALISTA-UTILITARISTA: cabe describir este tipo sociolégico como
aquella persona que esta de acuerdo con aceptar la presencia de inmigrantes en la sociedad
espafiola porque representan progreso econémico para los espafoles, pero no reconoce la
igualdad de derechos de autdctonos y aldctonos, sino que considera que los inmigrantes deben
estar insertados en una posicién subordinada o tangencial en la sociedad de acogida

Ha sido constatada la existencia de esta actitud tanto en un sector de Directores como de
Empleados, quienes reaccionan comercialmente ante el inmigrante, lo que no quiere decir que
su postura sea necesariamente abierta o tolerante hacia este segmento de la poblacién. Se
hacen eco de una frase que esta en la calle y que expresa sin ambages que ante la fuerza del
fenémeno inmigratorio en Espafa en la actualidad no queda sino aceptarlo, dejando de lado el
mayor o menor acuerdo de cada uno ante el tema, e intentar sacarle partido econémico desde
una posicion utilitarista y pragmatica.

“Porque nos guste o no, es el futuro. O sea que cada vez tenemos

mas, y que es un trozo de tarta que, que habria que consequir captar”.

“ Es que ahora mismo es...
- El futuro, ;no?
- El futuro’.

“ Pero también vive Correos del inmigrante”.

Los posibles efectos de esta actitud serian:

a) No se activan comportamientos discriminatorios, pero su modus
operandi esta guiado por el calculo de un interés econémico, no por la
busqueda de la aplicacién del derecho a la no discriminacion y a la
igualdad de trato de todos los Clientes.

b) Se flexibiliza y/o adapta funcionalmente la normativa, siempre que no
implique traspasar ciertos limites inconvenientes o arriesgados.

c) La dedicacion comercial para la captacion o retencion de estos Clientes
puede dar sus frutos.

+« ACEPTACION ASIMILACIONISTA: esta postura se caracteriza por mostrar una aceptacion
renuente de los inmigrantes, a duras penas y con condiciones. La condicién fundamental es
que se asimilen en la sociedad de acogida, que abandonen sus sefias de identidad propias (al
menos las mas diferenciadas respecto a las espanolas), que transformen sus valores en ciertos
temas estructurales (derechos humanos, igualdad entre hombres y mujeres, Estado
democratico laico, etc.), y que modifiquen algunas de sus pautas de comportamiento o las
circunscriban al ambito privado-doméstico-familiar (practicas religiosas, cierta vestimenta, etc.).
Sdlo si los inmigrantes se prestan a este proceso de aculturacién progresiva y de asimilacion de
las seflas de identidad autéctonas, quienes postulan esta posicidn estan dispuestos a
aceptarlos. En la medida que los extranjeros lo logran, van siendo considerados “normales”,
“como nosotros”, casi espanoles”, y en cuanto tal, son aceptados.

“Son gente, es que ya llevan tanto conmigo, llevan casi, casi desde el
principio, son gente muy normal, eh!”

Esta postura asimilacionista tiene reflejos mas o menos drasticos en la vida diaria, y entre los
Empleados de Correos también se ha manifestado a veces con un nivel de exigencia moderado
y relativamente respetuoso a la cultura de origen, y en otras ocasiones con una contundencia
ciertamente intolerante hacia las diferencias culturales. Pero, independientemente del mayor o
menor grado de rigidez manifestado por unos u otros individuos en concreto, tanto Directores
como Empleados han mostrado comportamientos y discursos que exigen que el “otro”
extranjero se comporte funcionalmente en Correos como lo hacen los espafoles: que hable
espafiol, sin esperar que haya funcionarios que les atiendan siquiera en inglés; que no ralentice
las colas requiriendo ayuda con los impresos, aunque esta solicitud es bien aceptada cuando
proviene de ancianos espafnoles; que acepte la cultura postal y los procedimientos de Correos,
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y los aprenda rapidamente, etc.

“ Estamos en Espafia y hay que hablar espafiol.
- Nosotros no podemos saber rumano.”

“ Pues eso es lo que hay que ensenarles, que tenemos nuestras
normas y que las que tienen que aceptar y punto.”

Los efectos que esta actitud puede acarrear en Correos serian:

a) Aplicacion excesivamente rigida de la normativa y los procedimientos
establecidos.

b) Negacion a hablar en un idioma que no sea el oficial de la Comunidad
Auténoma donde esté ubicada la oficina, o el espafiol en su defecto.
Problemas de entendimiento y comunicacién que dificultan el servicio.

c) La renuencia latente se refleja en diferencias de trato (sobreexigencia,
descortesia, etc.).

d) Riesgo real de pérdida de Clientes de origen inmigrante.

e) Actitud exculpatoria del Empleado ante la no realizacion del servicio, o
la pérdida del Cliente, ateniéndose a la norma y la razén formal.

f) Necesidad de procesos de sensibilizaciéon y formacién intercultural.

+ RECHAZO XENOFOBO: este prototipo muestra el mayor grado de intolerancia hacia las
diferencias étnico-culturales, y en realidad esta en desacuerdo ante la diversidad cultural que
va adquiriendo la sociedad espafiola por la presencia e influencia de los inmigrantes. Segun él,
se estan perdiendo las esencias de lo espafol, nuestra sociedad esta degenerando. Son los
patriotas espafoles que ante las criticas de personas extranjeras reaccionan invitando a
abandonar Espafa a quien no le guste. Expresa abiertamente posturas xendéfobas e incluso
racistas sobre los inmigrantes, pero en estos tiempos expresar rechazo por motivos étnicos no
resulta ya socialmente aceptable y nadie quiere aparecer abiertamente como racista, por lo que
el prejuicio racial se expresa bajo formas de rechazo a paradigmas culturales distintos.

Como no podria ser de otra manera, también entre los funcionarios de oficinas de Correos -un
amplio y heterogéneo colectivo humano que engloba a 64.000 personas-, se ha detectado la
presencia de este tipo social que rechaza a los Clientes inmigrantes, y sus manifestaciones
pueden ser mudas pero observables (p.e. el Empleado que se da la vuelta para no atender al
Cliente inmigrante), pero también pueden llegar a verbalizarse abiertamente en una discusion
espontanea y desinhibida entre Empleados.

“ Digo: “bueno, pero usted esta en Espafia, no en Rusia. Pues mire
usted, vayase usted a Rusia a vivir y alli vive mejor”.

Los efectos de este comportamiento se traducirian en:
a) La necesidad de adoptar una actitud de tolerancia Cero por parte de
compafieros y Directores de Oficina.
b) Necesidad de procesos de sensibilizacion y formacion intercultural.
c) Puesta en practica de las pertinentes sanciones.
Seguimiento por parte de superiores jerarquicos.

Es particularmente importante que los Empleados de Correos cuiden
la manera en que prestan su servicio publico, asegurandose de que sus
actitudes, comportamientos profesionales y personales, y sus procesos de
trabajo estén adaptados a la diversidad étnico-cultural de sus Clientes.

La participacién de Directores y Empleados de Oficinas de Correos en
cursos de informacion, sensibilizacién y formacidn intercultural con

participacion de inmigrantes-docentes-Clientes, es altamente recomendable.
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2. APUESTA POR UNA PERSPECTIVA INTERCULTURAL EN LA ATENCION Y EL SERVICIO
A LOS CLIENTES INMIGRANTES DE CORREOS

2.1. CODIGO DE CONDUCTA DE CORREOS CONTARIO A LA DISCRIMINACION
INSTITUCIONAL

Enlazando con lo dicho en el Médulo 2 de este Manual, el dedicado a los Derechos, traemos a
colacién el CODIGO DE CONDUCTA DE CORREOQOS, en el que se establecen los principios que han de
regir la actuacién de la empresa, seleccionando los que atafien al tema que nos ocupa:

1. Correos tiene un firme compromiso con los requisitos mas exigentes de conducta ética y
cumplimiento escrupuloso de todas las leyes nacionales e internacionales que le resultan de
aplicacién. Esto incluye, entre otras, las normas relativas a los derechos humanos, a los
derechos de los trabajadores, a la no discriminacién, al buen gobierno empresarial y a la
responsabilidad social, al fomento de la neutralidad en la competencia, a la proteccién del
medio ambiente, y a la prevencion de la corrupcion; comprende también las normas relativas a
la prestacion del servicio postal, garantizando el secreto de las comunicaciones postales, y a la
seguridad en el uso de los productos y servicios que proporciona Correos.

2. Correos pretende la mas alta satisfaccion de sus interesados (Clientes).

4. La excepcional calidad de nuestros empleados es el pilar fundamental de nuestra empresa y

otorga una importante ventaja competitiva.

Por tanto, la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos tiene el mandato institucional de respeto y
cumplimiento de la legislacién internacional que le afecta, lo que incluye la lucha contra la discriminacion
institucional. En este sentido, hemos de ser conscientes de que la discriminacion y los obstaculos a la
integracion de la poblacion inmigrante pueden ser puestos en practica no sélo por los individuos, sino
también por las instituciones publicas o privadas. Es estos casos se produce la llamada discriminacién
institucional, que alude a los comportamientos discriminatorios que tienen lugar en el funcionamiento
ordinario de la entidad en relacion a los inmigrantes. Esta forma de exclusién se manifiesta en la
permanencia de normas o procedimientos que excluyen o dificultan el igual acceso a servicios,
beneficios o derechos por parte de la poblaciéon extranjera. Con el término racismo o discriminacion
institucional nos referimos a la institucionalizaciéon de una situacion de inferioridad de la poblacién
inmigrada a través de leyes, practicas administrativas y comportamientos sociales. La discriminacion
institucional puede producirse sin que haya intencién discriminatoria o racista por parte de los
responsables o funcionarios de las instituciones, simplemente por el hecho de mantener normas o
procedimientos que suponen una desigualdad de trato a alguna minoria étnica para la que el organismo
0 servicio no esta adaptado. El racismo institucional alude a la situacion estructural de tipo discriminatorio
que se ha creado, no a la valoracion de la conducta de los responsables o empleados institucionales. No
obstante, cada institucidn y organismo debe entrar en procesos internos de reflexion y revision
organizacional a fin de identificar si existen normas, procedimientos y pautas de conducta establecidas
que atenten contra la igualdad de trato de sus Clientes y agentes interesados oriundos de diversas

procedencias culturales, y, en caso positivo, eliminarlas y sustituirlas por otras de caracter igualitario.
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La experiencia demuestra que las actitudes y practicas de buen trato son
mas eficaces si se basan en un mensaje politico coherente propugnado
desde la institucion, a saber, que la integraciéon de los inmigrantes no se
considera un «lujo», sino simplemente un elemento del mandato de igualdad
de la institucion, habida cuenta de la creciente diversificacion de sus Clientes,
miembros o agentes interesados. Correos, como institucion publica, tiene el
mandato de servicio a todos los ciudadanos, y ademas el interés comercial
de captar segmentos de poblacion nuevos que aportan un volumen de

negocio creciente a la Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos.

2.2. RECOMENDACIONES DE ACTUACION INTERCULTURAL PARA LOS EMPLEADOS
DE OFICINAS

Como colofén a este Manual de Estilo Intercultural de Correos incluimos en este apartado unas
reflexiones y unas pautas de comportamiento recomendado que pueden servir de guia a los Empleados
de la Sociedad ante la multitud de situaciones novedosas en la que se encuentran cada dia cuando
atienden a Clientes de origen extranjero. Su espiritu es ayudarles a discernir sobre lo que debe ser una
conducta no discriminatoria y facilitadora del trato en igualdad de los nuevos ciudadanos, en el objetivo
comun de contribuir a una sociedad intercultural, enriquecida con las diferencia que los ciudadanos

llegados con otra cultura significan para la sociedad espafiola.

Estas pautas pueden ser entendidas como un catalogo de
recomendaciones de actuacion para atender a un Cliente cuando llega a una
Oficina de Correos. Estas recomendaciones deben ser utilizadas con todos
los Clientes, independientemente de que sean de origen espariol o

extranjero.

Es muy importante que los Empleados de las instituciones que prestan
servicios publicos modifiquen sus actitudes y adapten sus procesos de
trabajo a la diversidad, y que hagan un esfuerzo consciente por librarse de
estereotipos o prejuicios que dificultan la correcta atencion a estos nuevos

Clientes.

Comportamientos elementales como saludar al Cliente, mirarle a los
ojos, hablarle, atenderle y hacerlo con respeto y cortesia han de ser puestos

en practica sin excepcion.
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En las Tablas que siguen, las recomendaciones en color negro son aplicables para todos los
Clientes —tanto autéctonos como no autéctonos-, y las escritas en tinta azul son especialmente
pertinentes para los Clientes inmigrantes.

TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (1)

EN

gé«so BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

COMO RECIBIR A UN CLIENTE

» Nunca abandonar la Ventanilla, dejando sin atender al Cliente. Si es imprescindible
abandonarla por razones inexcusables:

» pedirle disculpas por tener que ausentarse,
» explicarle el motivo de la ausencia,
» recomendandole cual debe ser su actuacion:

a) esperar brevemente al regreso del Empleado, o
b) dirigirse a otra Ventanilla para ser atendido de inmediato por otro Empleado.

» Saludarle, sin excepcién: “Buenos dias/tardes.”

» El coloquial saludo “Hola”, resulta demasiado informal e incluso irrespetuoso para ciertos
Clientes de origen extranjero.

CUANDO LLEGA UN CLIENTE

» Preguntarle: “¢ En qué puede atenderle?”
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TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (2)

EN

gé«so BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

COMO ATENDER A UN CLIENTE EN LA VENTANILLA

» Por mas rapido, breve o acostumbrado que sea el servicio a prestar, siempre es
necesario hablar con el Cliente, sin excepcion.

» Tratarle de Usted, sin excepcion.

> Los Clientes de origen extranjero estan acostumbrados a utilizar el tratamiento de Usted
con mayor frecuencia que los espafnoles, por lo que es especialmente importante
tratarles de Usted.

> La correccion y cortesia debida impiden tratar de TU a un Cliente cuando él esta tratando
al Empleado de USTED.

» La educacion formal y el concepto de cortesia son muy distintas en las diversas culturas,
y mientras que en Espafa se considera amable que un Empleado que nos ha visto
varias veces nos trate de una manera cercana y personal, personas procedentes de
otras culturas pueden interpretarlo como un exceso de confianza y totalmente
inapropiado.

> El Empleado se cuidara de no traspasar los limites de lo estricto e indudablemente
correcto, absteniéndose de utilizar un lenguaje y unas formas de relacion informales que
puedan provocar desagrado en el Cliente oriundo de otras culturas de referencia.

> El sentido del humor varia notablemente de una a otra cultura, y lo que en unas puede
ser interpretado como gracioso, en otras resulta ofensivo.

» El Empleado no debe arriesgarse a bromear con Clientes extranjeros salvo que exista
una larga relacion y conocimiento que aseguren que no sera malinterpretado.

> No utilizar expresiones coloquiales, callejeras o argot profesional postal.

> Entre los Clientes de origen extranjero este lenguaje puede ser especialmente dificil de
comprender, lo que dificultara y ralentizara el servicio a prestar, y puede generar
malestar en el Cliente y en el Empleado.

EL LENGUAJE VERBAL

» Nunca utilizar palabras malsonantes, “tacos” o expresiones irrespetuosas.

» El Empleado nunca se referira al Cliente inmigrante en plural, aludiendo implicitamente a
su condicién de inmigrante y metiéndole en un mismo y unico saco global junto con

varios otros millones de personas diversas entre si (ej.: “ ... vosotros ...”, “... 0s ...”, “...

"

sois ...”, “... ustedes ...”, etc.).

» Cada persona es Unica, y cada Cliente merece un trato personalizado.
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EN

gé«so BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

COMO ATENDER A UN CLIENTE EN LA VENTANILLA

> El Empleado debera expresarse en un lenguaje adecuado al del Cliente, que sera
distinto segun su grado de conocimiento idiomatico, su edad, su nivel educativo, etc.

> Especialmente importante es tener en cuenta que entre los Clientes inmigrantes que no
hablan espafiol como lengua materna, varia mucho el nivel de aprendizaje y dominio del
espanol, por lo que el Empleado se adaptara a su nivel, como hace con los distintos
Clientes de origen espaniol.

» El Empleado, dada su experiencia profesional, es consciente de la riqueza de
vocabulario del idioma espanol, y ya conoce algunos términos postales de los paises de
origen de ciertos Clientes inmigrantes equivalentes a los utilizados en Espafia (ej.
algunos latinoamericanos dicen “cajetin” por apartado postal; “encomienda” por paquete
internacional; “mandada” por envio, etc.), asi como formas propias de utilizar los verbos
y otros localismos idiomaticos. Este conocimiento le ayuda a interpretar y comprender al
Cliente, sin necesidad de que se exprese con las mismas palabras que los nativos.

» En caso de duda, el Empleado ha de confirmar que ambos se estan refiriendo a lo
mismo pero con distintas palabras.

» Las formas de comunicacion varian de unas a otras culturas: en unas son directas,
francas y claras, mientras que otras sociedades utilizan formas mas sutiles, indirectas o
diplomaticas. La espafiola es directa y clara, lo que puede resultar muy brusco o incluso
parecer descortés u hostil a ciertos Clientes procedentes de otras culturas. Por ello el
Empleado sera claro en sus expresiones, pero cuidando de no resultar brusco o agresivo
al Cliente, para evitar que pueda sentirse intimidado o maltratado.

> A la hora de comunicarse las personas, unas establecen una forma vertical y jerarquica,
mientras que otras prefieren utilizar una horizontal e igualitaria. EI Empleado no debe
hablar al Cliente desde una posicién de superioridad, aun cuando conozca el tema mejor
que el Cliente. Este conocimiento y experiencia puede servirle para facilitarle informacion
y la prestacidon del servicio en mejores condiciones, pero no para hacerle sentir su
supuesta superioridad.

EL LENGUAJE VERBAL

» La voz, el tono, el volumen, la resonancia, la velocidad, el ritmo, las pausas, etc., son
distintas de unas a otras culturas.

» El volumen y tono de voz del Empleado sera suficiente para hacerse oir por el Cliente.

» Nunca el Empleado hablara a un volumen excesivo, que permita a los otros Clientes
enterarse del asunto entre manos.

» Nunca el Empleado tratara a un Cliente inmigrante en un tono de voz que pueda
interpretarse como autoritario, irrespetuoso, de excesiva confianza o de superioridad.
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EN
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COMO ATENDER A UN CLIENTE EN LA VENTANILLA

» Bajo ningun concepto el Empleado gritara al Cliente, por mas que tenga que repetirle
insistentemente algo que no comprende o no admite.

» Vocalizar mejor o hablar mas lento puede ayudar a un Cliente extranjero a comprender
mejor el mensaje que el Empleado quiere expresar, pero no por elevar el tono de voz se
entiende una palabra desconocida.

» El Empleado en ninguna circunstancia refira al Cliente. Cuando el problema se haya
originado por causa del Cliente (ej. se le ha pasado el turno por no estar atento, ya ha
caducado el periodo de entrega de un aviso; etc.), le explicara donde ha estado el error,
pero con el respeto debido en una relacion comercial.

EL LENGUAJE VERBAL
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» No tocar al Cliente

> No comer, beber o fumar mientras se habla con el Cliente.

» No poner los codos ni reclinarse sobre el mostrador mientras se atiende al Cliente.

» Mantener una distancia respetuosa respecto al Cliente.

» Cada cultura establece una distancia fisica entre las personas que considera adecuada,
variando de unas a otras.

> Incluso ciertas culturas una proximidad excesiva entre personas de distinto sexo puede
ser considerado irrespetuoso, por lo que el Empleado guardara una distancia
aproximada respecto al Cliente de, al menos, medio metro.

> Nunca dar la espalda al Cliente mientras se habla con El.

» Mirar al Cliente a la cara, estableciendo contacto visual.

» Hay que tener presente que cada cultura establece una forma especifica de
comunicacién y contacto no verbal, y en algunas lo considerado correcto es mantener los
ojos bajos mientras se habla o se escucha, sin mirar directamente a los ojos del
interlocutor, lo que es especialmente indicado para las mujeres. De hecho el mirar
directamente a los ojos en unas culturas es muestra de falta de respeto u osadia,
mientras que en otras refleja sinceridad y franqueza.

» Por tanto, si el Cliente baja los ojos y no mira directa o abiertamente, el Empleado no
debe interpretar este comportamiento como irrespetuoso o con intencién de ocultar algo.

EL LENGAUJE NO VERBAL

> El Empleado no debe pretender o intentar forzar al Cliente extranjero a que su forma de
comunicacion sea idéntica a la espanola, porque tiene otras pautas de comunicacion.

» Hay muchas formas de expresar los sentimientos, y cada persona tiene formas propias
de manifestar la alegria, el dolor, el enfado, el descontento, la queja, la sorpresa, en
funcion de la cultura de referencia de la que se parta. Hay pueblos mas proclives a
expresarlo publica y notoriamente, y otros son mas tendentes a callarlo o disimularlo.

> El hecho de que no se verbalice el enfado, el descontento o la queja ante un mal
servicio, no debe interpretarse como que se esta satisfecho o que no se es consciente
de los errores cometidos.

» Tampoco el Empleado debe interpretar el silencio o la inacciéon del Cliente inmigrante
perjudicado como que se siente obligado o en la necesidad de aceptar todo
resignadamente, sin tener derecho a la queja o a exigir un trato y servicio adecuado por
el mero hecho de ser extranjero.
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» En general los Clientes inmigrantes tienen muy buena opinién e imagen de Correos,
como institucion y por los servicios que presta. Incluso muchos expresan que es mas
eficiente, mas fiable, mejor que los Correos de sus paises de origen. La generosidad de
este reconocimiento les honra.

» Pero hay que admitir que no es perfecto, y que se cometen errores de tanto en tanto, por
lo que los Empleados ante una critica de un Cliente extranjero no reaccionaran a la
defensiva y negando lo que esté mal, ni mucho menos comparandolo ofensivamente con
la situaciéon supuestamente peor que existe en el Correos de su pais de origen.

> Las criticas de quienes pueden comparar por tener otra referencia deben ser admitidas
como sefialamientos constructivos que nos permiten mejorar.

» Ademas, hay que tener en cuenta que el punto de vista, la perspectiva desde la que
habla un extranjero es necesariamente distinta de la de un nativo, y puede estar
percibiendo deficiencias que los autdctonos no las captamos por estar habituados a ellas

y considerarlas “lo normal”, “como debe ser”, “como ha sido siempre”.

» Un extranjero puede hacer sugerencias de mejora muy pertinentes, basadas en otras
experiencias distintas que él conozca por provenir de otra sociedad.

» La opinion generalizada de los Clientes inmigrantes es que los Empleados de Correos
son amables, no discriminatorios, y les tratan con el mismo respeto que a los espafioles
de origen.

» La mayoria de los Clientes inmigrantes reconocen y agradecen la ayuda que les facilitan
los Empleados de Correos con los impresos y tramites a realizar.

VENTANILLA

» La opinién generalizada entre los Clientes inmigrantes, es que los Empleados de Correos
se diferencian del conjunto de empleados publicos de otros organismos vy oficinas por ser
mas amables, respetuosos, facilitadores y no discriminatorios.

» Cada cultura tiene una percepcion del tiempo y un ritmo vital al que se mueve. El
Empleado, urgido por su exigencia de trabajo y por la larga practica en el puesto de
servicio, puede querer marcar un ritmo de atencién demasiado rapido para lo que el
Cliente inmigrante considera adecuado o necesario, en el que se siente comodo y seguro
de saber desenvolverse (para no cometer errores, para asegurarse de entender y
asimilar correctamente la informacion e instrucciones que estd recibiendo de algo
novedoso y desconocido, para poder tomar decisiones, etc.).

» Es importante respetar el ritmo al que puede actuar el Cliente, maxime si su idioma natal
no es el mismo que el del Empleado, lo que normalmente le hara desenvolverse mas
lentamente, tanto para hablar como para entender, para escribir, etc.

AL ATENDERLE EN
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> No interrumpir la prestacion del servicio al Cliente al que se esta atendiendo, y en caso
ineludible (llamada telefénica, pregunta de otro companiero, etc.), pedir disculpas antes
de la interrupcion, y recuperar el servicio lo antes posible.

> ldentificar el perfil del Cliente, para tener una idea rapida de los servicios que puede
demandar, u otros complementarios que podemos ofrecerle en una venta cruzada.

» Escucharle con atencién, y sin interrumpirle para identificar inequivocamente sus
necesidades y deseos.

» En caso de duda o de dificultades de comprension, hacerle preguntas concretas y
sencillas que permitan identificar sus necesidades y el servicio o producto que puede
requerir. Hay que tener siempre presente que tal vez no disponga del vocabulario
necesario para expresar sus ideas con precision o exactitud, por lo que el Empleado hara
un esfuerzo por imaginar y comprender lo que realmente necesita.

» Recordar que los Clientes inmigrantes desconocen la multitud de servicios postales y no
postales que ofrece Correos Espafia (ej. bancarios, de locutorio, telecomunicaciones,
envio de dinero, etc.), y es probable que den por supuesto que son los mismos que
presta el Correos de su pais de origen.

» ElI Empleado, pues, no debe esperar que el Cliente conozca la oferta completa de
servicios disponibles y pueda solicitar o elegir rapidamente el que mas le conviene.

» Por tanto, no debe impacientarse o molestarse ante ese desconocimiento o duda,
aunque ello implique que ha de informarle y explicarle brevemente en qué consiste cada
uno y las ventajas que tiene, refiriéndose a los que mas puedan convenirle a ese Cliente.

PRESTARLE EL SERVICIO

> Este desconocimiento del nuevo Cliente es una excelente oportunidad comercial para
captar un Cliente y fidelizarle a determinados productos.

AL

> El Empleado proporcionara al Cliente inmigrante la informacién escrita disponible en la
oficina que pueda ser de interés en cada caso (folletos, impresos, etc.), insistiendo en
que le puede ser de gran utilidad.

» El Empleado es consciente de que no todos los seres humanos del mundo han tenido la
oportunidad de aprender a leer y escribir ni siquiera en su propio idioma, mucho menos
en espafol. Por tanto, cuando se halla ante un Cliente inmigrante que sospeche no
puede leer o escribir en nuestro idioma (incluso porque proviene de culturas donde ni
siquiera utilizan el mismo alfabeto o la misma grafia que nosotros, por ejemplo los rusos,
los de paises arabes, los chinos), hara lo posible por facilitarle la gestién postal que
desea llevar a cabo.
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» El Empleado mas comprensivo y empatico hacia los Clientes inmigrantes que tienen
ciertas dificultades para desenvolverse en el servicio postal espafiol -que les es
desconocido y novedoso-, reacciona facilitandoles la gestion, con lo cual todos ganamos:
los Clientes inmigrantes, el Empleado, los otros Clientes que esperan, la institucion
Correos, y la sociedad en general.

» Ayudar a los Clientes inmigrantes (informandoles, asesorandoles, aconsejandoles, y
ayudandoles a rellenar algunos impresos) son manifestaciones de un comportamiento
solidario que contribuye a la integracion funcional de los inmigrantes.

» Coadyuvar a la integracion de los inmigrantes en la sociedad espafiola es un deber legal
de todos los ciudadanos, ademas de un deber profesional de los Empleados de Correos.

» Ultilizar términos del vocabulario postal, explicandolos si se percibe que es necesario (ej.:
remitente, destinatario).

» El Empleado sera consciente de que los Clientes inmigrantes proceden de paises donde
el servicio de Correos es distinto del espafiol, y por tanto estos Clientes desconocen los
términos, conceptos y servicios que aqui se prestan. Ello es simplemente una
manifestacion de que son extranjeros, no de que son ignorantes o desinteresados de
nuestra cultura postal.

Los Clientes inmigrantes tienen necesidades especificas, y por tanto utilizan mas
frecuentemente ciertos servicios concretos.

> Los servicios que mas utilizan suelen ser paqueteria internacional, envio y recepcién de
dinero (preferentemente por Western Union), envio y recepcion de cartas certificadas,
pagos de recibos, Tarjetas de prepago UKHAS, compras por Internet, etc.

» Pero también pueden responder a los mismos perfiles sociolégicos que los Clientes de
origen espanol. Por ejemplo, siendo inmigrantes pueden ser estudiantes, o trabajadores,
0 amas de casa, o desempleados, o pequefios empresarios, o jubilados, etc.

AL PRESTARLE EL SERVICIO
Y

» De acuerdo a estas situaciones ocupacionales, utilizaran mas unos servicios u otros, de
manera similar a como lo hacen los Clientes autéctonos en su misma situacion.

» La mayoria de los Clientes inmigrantes eligen los servicios y los operadores de acuerdo
a estos criterios, que son los mas valorados, por orden: confianza/garantia, precio y
rapidez.

» Hay numerosos servicios que Correos tiene disponibles que son desconocidos por parte
de la mayoria de los Clientes inmigrantes, y que un Empleado atento a sus necesidades
puede sugerirles (ej. apartados postales, dada su movilidad domiciliaria, o su escasa
presencia horaria en el domicilio; giro nacional e internacional, mas barato y por tanto
ventajoso para el Cliente; servicios de BanCorreos, inimaginados por la mayor parte de
los Clientes; etc.).
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» Explicar las caracteristicas de cada producto o servicio que pueda ser interesante para el
Cliente (ej.: de un Paquete Azul: tiempo, precio, garantias, etc).

» Ademas el Empleado puede afadir informaciéon complementaria que sea de utilidad para
este tipo de Clientes (ej.: horarios de oficinas; oficinas disponibles los fines de semana,
etc.)

» Al explicar las caracteristicas técnicas del producto o servicio, hay que intentar
responder a las preguntas del Cliente inmigrante dandole soélo informacién veraz y
comprobable, sin crearle falsas expectativas que no van a poder ser convenientemente
satisfechas por parte de Correos.

» En caso de que el Empleado no disponga de una respuesta exacta a la pregunta del
Cliente, debe informarle de manera aproximada, siempre insistiendo en que es mas o
menos (ej. “scuando llegara este paquete a mi pais, para avisar a mis familiares y que
vayan a recogerlo?”)

» El Empleado ha de informar de antemano de las circunstancias del servicio que no estan
sujetas a la responsabilidad de Correos, y los casos que pueden ocurrir (ej. que su
paquete llegue abierto y le falten enseres, que a su familiar en destino le cobren los
servicios de aduana por retirar el paquete, que el banco central de su pais de origen
cobre un porcentaje por el dinero remesado desde aqui, etc.).

En caso de que el Empleado no disponga de informacion oficial y actualizada sobre las
circunstancias de funcionamiento del servicio fuera de nuestras fronteras, ha de facilitar
la informaciéon que conozca aclarando que es segun le han comentado otros Clientes
inmigrantes que han utilizado previamente ese servicio.

» Para conocer la cultura postal espafiola (como se escribe un sobre, dénde se compran
los sellos, que es un certificado, para que sirven los buzones que hay en las calles, etc.)
se necesita tiempo, haber dispuesto de informacién sobre ella, y haber tenido
experiencia directa y personal de su uso.

AL PRESTARLE EL SERVICIO
Y

» Cuando llega un inmigrante a Espafia, carece de esa cultura y experiencia postal, por lo
que no puede pretenderse que se comporte en Correos como lo haria un espafol que
desde su nacimiento ha ido adquiriendo esa cultura postal, y ha ido actuando con ella.

» Cuando un Empleado perciba que el Cliente se esta molestando por los requerimientos o
limitaciones que le son exigidos para la prestacion de un cierto servicio (ej.: determinada
documentacién identificativa, y no otra cualquiera para recoger envios, para enviar
Western Union, etc.; limite trimestral de envio de 3.000€, o demostracion notarial de
fuente de ingresos para superarlo; ciertas exigencias para apertura de cuentas en
BanCorreos, etc.), debe insistir en que son normas de obligado cumplimiento que todos
los operadores deben cumplir, de acuerdo a la legalidad. No son exigencias arbitrarias
de Correos, y son iguales para todos, independientemente de su nacionalidad, para que
no haya atisbo de sospecha de discriminacion o racismo institucional.
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» Cuando un Cliente no cumple alguna norma postal, EIl Empleado puede pensar en lo
mas probable: que la desconoce, antes que presuponerle la voluntad de no querer
cumplirla.

> Algunos Clientes inmigrantes utilizan servicios complicados de gestionar, largos y en los
que los Empleados quizas no tengan tanta experiencia. Todo ello, unido a que tal vez no
hablen el mismo idioma que el Empleado, o no se puedan explicar con fluidez, puede
ralentizar el ritmo del servicio y generar molestias a los otros Clientes que esperan su
turno.

» El Empleado no debe impacientarse ni hacer que el Cliente se sienta incomodo o
culpable por estar entreteniéndole. Tiene tanto derecho a ser atendido adecuadamente
como cualquier otro. Pensemos, por ejemplo, en un anciano que también requiere un
ritmo pausado para hacer su gestion.

> El Empleado no debe dejarse influir por posibles comentarios o queja que exterioricen
otros clientes impacientes.

Cada cultura y persona tiene unas pautas de comportamiento y reaccion especificos y
propios, de manera que, por ejemplo, ante un estimulo externo desagradable se alcanza
el nivel de impaciencia mas o menos pronto en unos u otros casos.

» En general los Clientes inmigrantes tienen un comportamiento mas paciente que los
espafioles cuando estan esperando en la fila, lo que supone una ventaja para el
Empleado de Ventanilla, pues cuando llegue su turno no se mostraran irritados,
molestos, irrespetuosos o sobreexigentes por la espera que han sufrido.

PRESTARLE EL SERVICIO
Y

AL

» Cuando un Cliente vaya a entregar un objeto al Empleado, no hay que quitarselo de las
manos, sino esperar a que lo entregue o deposite en el mostrador.

» Hay que recordar que cada cultura establece sus propias normas referidas al contacto
fisico entre las personas, y lo que a los espafoles puede resultar correcto no tiene por
qué serlo para personas educadas en otras formas de cortesia.

» Cuando el Empleado deba entregar un objeto al Cliente, ha de depositarlo
respetuosamente en el mostrador.

> Al no entregarlo en la mano, evitamos que algunos Clientes inmigrantes puedan
interpretarlo como irrespetuoso, como un exceso de confianza o atentatorio contra su
pudor o privacidad.

81



CORREOS Manual de Estilo Intercultural

TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (11)

EN

g/é\so BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

ACTUACION COMERCIAL DEL EMPLEADO

> El Empleado tomara y manejara respetuosamente los documentos de identificacion que
le presente el Cliente inmigrante.

» Si no puede aceptarlos como validos, se lo hara saber, indicandole cuales son los
aceptados.

» Si el Empleado sospecha de la autenticidad de algun documento de identificacion
entregado por el Cliente, debe rechazarlo explicandole el motivo, y solicitandole le
presente otro alternativo.

» Cuando el Empleado hojee el pasaporte de un Cliente inmigrante en busca de los datos
necesarios, lo hara siendo consciente de la importancia que ese documento tiene para
su titular en nuestro pais, y las dificultades burocraticas y econémicas que ha podido
representar su adquisicion. Los pasaportes son documentos oficiales que, ademas de
identificar a su titular, representan la patria de su portador, y por tanto puede entenderse
que algunas personas le atribuyen la maxima importancia simbdlica y exigen para él una
consideracion equivalente al del pais mas importante. Siempre deben ser manejados con
cuidado y consideracion.

> Si es posible, se procurara atender al Cliente en el mismo idioma en que él se dirija al
Empleado.

» Aproximadamente la mitad de los Clientes extranjeros no hablan espafiol como lengua
materna, pero se esfuerzan por comprenderlo y hablarlo

» Hay que tener en cuenta que un idioma no se aprende de inmediato.
» El Empleado recurrird a sus conocimientos idiomaticos, a sus companeros, a otros
Clientes, a gestos u otros recursos (Multilingual Form Translator de Western Union, etc.)

que faciliten la comprension.

> El hecho de que la comunicaciéon pueda ser mas dificil y lenta no debe hacer
impacientarse al Empleado, ni perder su educacion formal.

» Cuando un Cliente inmigrante quiera enviar dinero por Western Union, el Empleado le
informara y ayudara en la cumplimentacion del impreso, informandole claramente de las
caracteristicas del servicio.

» Se empleara el tiempo que sea necesario en dar las explicaciones y apoyo que el Cliente
necesite para completar el servicio correctamente.

AL PRESTARLE EL SERVICIO

» Cuando un Cliente inmigrante que no hable el idioma local quiera enviar dinero por Giro
o Western Union el Empleado le informara, preferentemente en un idioma comprensible
para el Cliente (ej. inglés, francés), y le ayudara en la cumplimentacién del impreso,
informandole claramente de las caracteristicas del servicio.

» Le facilitara el Multilingual Form Translator de Western Union, donde consta el impreso
en numerosos idiomas.

» Se empleara el tiempo que sea necesario en dar las explicaciones y apoyo que el Cliente
necesite para completar el servicio correctamente.
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(aNe) > Explicarle, clara y educadamente la documentacion requerida.
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w < » En caso de que su lengua materna no sea el espafiol, el Empleado le hablara de manera
O 'E pausada y vocalizando claramente, buscando sinénimos y gestos que puedan ayudar a
% w la comprension de las palabras claves que pueda desconocer.
<3
Ob«
O Al » La normativa postal define claramente la documentacién exigible y vélida en cada caso,
(o Nalr-d igual para todos los Clientes.
2 o
< w| > El Empleado debe insistir en dejar claro al Cliente inmigrante que las normas son iguales
8 j 9{ para todos, independientemente de su nacionalidad y otras condiciones particulares.

TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (13)

EN

CASO BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO
DE ...

CUANDO UN CLIENTE VIENE A RECLAMAR

» Dejarle hablar sin interrumpirle, prestandole una respetuosa atencion.

» Preguntarle lo necesario para asegurarse de haber entendido correcta y completamente
lo sucedido.

» En caso de que se haya producido un error o un servicio deficiente, identificar la causa
del problema y el responsable del mismo.

» El Empleado procedera segun el protocolo establecido, explicando claramente al Cliente
lo que va a hacer para solucionar el problema, y lo que El debe esperar y en qué plazos,
o lo que el perjudicado debe hacer, si procede.

» El Empleado se asegurara de que el Cliente ha entendido lo que va a suceder a partir de
ese momento.

» En caso de que no haya habido un error o problema en el servicio, sino que sea una
mala interpretacion del Cliente o un desconocimiento del normal funcionamiento del
servicio de que se trate, explicarle tranquilamente cuales deben ser sus expectativas y
porqué no debe interpretar que ha habido un error de funcionamiento (ej. en plazos de
entrega de paquetes, etc.), teniendo siempre presente que la mayoria de los Clientes
inmigrantes desconocen las caracteristicas de los servicios de Correos Espania, y tal vez
sus exigencias sean reflejo del funcionamiento postal en sus paises de origen.

CUANDO SE QUEJA DE UN
PROBLEMA OCURRIDO EN UN

SERVICIO
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TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (14)

CASO | BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

CUANDO UN CLIENTE VIENE A RECLAMAR

» No mencionar la divisién interna de Correos en Carteria y Oficinas.
» Pedir disculpas por el error y los inconvenientes ocasionados.

» No decir nada que desvalorice a la Sociedad Correos, generalizando sus errores (ej.: “es

que Correos va lento”, “todos éstos envios dan problemas”, etc.).

» Esforzarse por demostrar que el error no se ha cometido por existir una voluntad
discriminatoria por el hecho de que el Cliente sea extranjero, tenga un nombre poco
habitual en Espafa, viva en domicilios compartidos con otras personas, u otras
circunstancias que puedan dificultar el servicio.

» Evitar mencionar estas circunstancias, si se sospecha que pueden ser interpretadas
como alusiones despectivas o xenéfobas del Empleado.

» No intentar justificar o exculpar la responsabilidad de Correos con argumentos que
puedan ser considerados xendéfobos o despreciativos (ej.: “es que como todos los moros
os llamais igual”, “es que no hay quien entienda las letras chinas”, “es que vivis tantos en
un piso”, “es que aqui esta firmado como recibido por alguien que dijo que eras tu”, etc).

» El derecho a la privacidad e inviolabilidad de la correspondencia es universal, y rige para
todos los ciudadanos por igual.

» El Empleado procedera segun el protocolo establecido, explicando claramente al Cliente
lo que va a hacer para solucionar el problema, y lo que él debe esperar y en qué plazos,
o lo que el perjudicado debe hacer, si procede.

» El Empleado se asegurara de que el Cliente ha entendido lo que va a suceder a partir de
ese momento.

”

EN CARTERIA

> Si se trata de un certificado, el Empleado solicitara al Cliente el aviso de envio, sin
mostrar desconfianza o recriminacion ante la carencia de dicho justificante por parte del
remitente reclamante.

CUANDO SE QUEJA DE UN PROBLEMA OCASIONADO

> El Empleado nunca reprochara al Cliente comportamientos desordenados o insinceros
en casos de que no pueda presentar el aviso del envio.
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TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (15)

EN
CASO BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO
DE ...
CUANDO UN CLIENTE VIENE A RECLAMAR
g iendo consciente de que algunos Clientes inmigrantes utilizan servicios complejos (ej.
w paqueteria internacional, Western Union, etc.), el Empleado debe:
-
8 » No generalizar comentando que este tipo de servicio siempre da problemas,
-l
14 § > Averiguar dénde y porqué ha surgido el problema, y darle esta informacion al Cliente,
Z 9 > Atribuir la responsabilidad del error a quien corresponde, de manera respetuosa y
> 2 desapasionada en caso de que sea imputable al pais de origen del Cliente,
"g E > Informar sobre la situacion actual del servicio reclamado.
1T
< IE » Informar sobre la via de solucién, y el tiempo requerido para completar el servicio en
i cuestion.
w
8 < > Pedir disculpas, y comprometer una solucion satisfactoria para el Cliente perjudicado.
% » En caso de que no pueda darle una informaciéon concluyente o una solucién
L - adecuada, hacer pasar al Cliente damnificado al despacho de la Direccion, donde sera
»n Lg atendido por el Director de la misma.
(@) c » Nunca tener al Cliente esperando de pie en el vestibulo durante largo rato, mientras
a E se resuelve la gestion.
Z
< » Como ultima solucion, ofrecer la posibilidad de hacer una reclamacién y explicitar su
8 'g derecho a ser indemnizado.
8 = » Cuando por razones internas no sea posible abonar el dinero recibido por Giro o Western
8 5 Union, el Empleado, consciente de la obligacion de Correos de hacerlo, tendra especial
zZE-Z interés en facilitar una soluciéon alternativa y conveniente al Cliente inmigrante
<n O A
3 I-I;J % perjudicado.
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TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (16)

EN

3230 BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

CUANDO UN CLIENTE VIENE A PRESENTAR UNA RECLAMACION O A
SOLICITAR UNA INDEMNIZACION

» Admitiendo que es su derecho, intentar buscar una solucion previa a este ultimo recurso.

> Siinsiste, facilitarle los impresos necesarios para hacer su reclamacion escrita.

> Informarle sobre los procedimientos y plazos de respuesta.

» Ayudarle a formalizar la reclamacion escrita, en caso de que necesite ayuda.

» Agradecerle su esfuerzo en escribir una reclamacion, ya que ésta es una via de
conocimiento para Correos de la opinion de sus Clientes, asi como del funcionamiento
de los servicios, y, en definitiva, de mejora del servicio.

» De esta manera el Empleado esta realizando una labor de doble utilidad: a la institucién,

por contribuir a la mejora continua; al Cliente inmigrante, por ensefarle de manera
concreta el ejercicio de sus derechos de consumidor y ciudadano.

FORMALIZAR UNA
RECLAMACION

> Informarle sobre el procedimiento, la cuantia, los plazos de respuesta, y demas
caracteristicas del procedimiento de solicitud de indemnizacion.

» Ayudarle a formalizar la reclamacion y la solicitud de indemnizacién, en caso de que
necesite ayuda.

> Agradecerle su esfuerzo en escribir una reclamaciéon, ya que ésta es una via de
conocimiento para Correos de la opinién de sus Clientes, asi como del funcionamiento
de los servicios, y, en definitiva, de mejora del servicio.

» De esta manera el Empleado esta realizando una labor de doble utilidad: a la institucién,
por contribuir a la mejora continua; al Cliente inmigrante, por ensefiarle de manera
concreta el ejercicio de sus derechos de consumidor y ciudadano.

CUANDO EXIGE UNA | CUANDO QUIERE

INDEMNIZACION
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TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (17)

EN

3230 BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

SOBRE EL COMPORTAMIENTO DE CLIENTES NACIONALES EN RELACION
A LOS CLIENTES INMIGRANTES

» El Empleado nunca confraternizara o mostrara su acuerdo con un Cliente espafol que
manifiesta un comportamiento o comentario racista, xenéfobo o discriminatorio respecto
a los Clientes inmigrantes (ej: “estos inmigrantes no hacen mas que retrasar las colas”;
“es que siempre vienen a la peor hora y cargados de paquetes”; “se ponen a sacar aqui
los trapos viejos de sus paquetes, es una vergienza”; “si no saben espafiol, que lo
aprendan, pero asi no hay quien les entienda”; “es que no saben ni escribir un sobre, jes
que vienen de la selva o qué?”’; “siempre estan quejandose y exigiendo, pero en sus
paises al parecer todo es perfecto, pues que se vuelvan”, u otras por el estilo). En estos
casos, el Empleado debe adoptar una actitud prudente, procurando evitar situaciones de

conflicto.

~

CUANDO HAY UN CLIENTE ESPANOL

XENOFOBO

» El Empleado informara al cliente espafiol sobre el deber institucional de Correos de
brindar un trato igual a todos los Clientes.

» El Empleado nunca dara preferencia o un trato de favor indebido a un Cliente espaniol
frente a uno inmigrante, lo que podria dar lugar a quejas justificadas de discriminacién
racial. Ambos son igualmente Clientes, y con los mismos derechos (ej.: pasar a otra
Ventanilla a un Cliente espafol que espera en la fila para atenderle de inmediato, porque
se esta quejando de que los inmigrantes que le preceden estan ralentizando mucho la
atencion, y él tiene mucha prisa, etc.).

TABLA 18: BUENAS PRACTICAS PARA EL SERVICIO A CLIENTES INMIGRANTES (y 18)

EN

3230 BUENA PRACTICA RECOMENDADA AL EMPLEADO

AL TERMINAR DE PRESTAR EL SERVICIO AL CLIENTE

» El Empleado preguntara al Cliente si necesita o quiere hacer algun otro servicio.

» En caso afirmativo, procedera también para el segundo servicio de acuerdo a las normas
comerciales y de conducta ya explicitadas.

» Darle las gracias.

Despedirse amablemente del Cliente, sin esperar a que El lo haga primero.

TERMINADA LA
ATENCION AL
CLIENTE

v

> “Buenos dias/tardes”
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El Dia Internacional para la Eliminacion de la Discriminacion Racial se celebra anualmente
el 21 de marzo. Ese dia, en 1960, la policia abrié fuego y maté a 69 personas durante una manifestacion

pacifica en Sharpeville, Sudafrica, contra las “leyes de salvoconductos” del apartheid.

Al proclamar el Dia en 1966, la Asamblea General de las Naciones Unidas apel6 a la comunidad

internacional a redoblar los esfuerzos para eliminar todas las formas de discriminacion racial.

En palabras de Nelson Mandela,
contribuyamos entre todos a construir
“"una sociedad de la cual toda la
humanidad esté orgullosa”.
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GLOSARIO: ACLARANDO TERMINOS Y SIGNIFICADOS

Pérdida de identidad étnica-cultural como requisito para ser aceptado e integrado en la
sociedad receptora, asumiendo los rasgos propios de la cultura mayoritaria. Se exige
la asimilacién o aculturacién parcial y progresiva de los inmigrantes respecto a ciertos
temas que son innegociables para la sociedad de acogida (Derechos Humanos,
sociedad laica, igualdad entre hombres y mujeres, religion como practica privada, no
trabajo infantil, etc.), mientras que, por el lado receptor, no se entiende que conlleve en
la sociedad de acogida ninguna necesidad de transformacién profunda.

Puede haber dos posturas por parte de los autdctonos sobre este punto: quienes son
favorables a dar tiempo a los inmigrantes para que se adapten, siendo optimistas
sobre su progresiva y final adecuaciéon a la sociedad de acogida; y quienes, por el
contrario, reclaman una adaptacion rapida, antes de que el paso del tiempo haga
aflorar mas problemas.

Un ejemplo: ciertas sociedades modernas de la Europa occidental condicionan la
aceptacion de sus minorias musulmanas a la renuncia a sus rasgos religioso-culturales
mas diferentes de las sociedades de acogida, de raiz cristiana.

Persona oriunda del pais en que vive. En temas migratorios se suele hablar de
poblaciones autéctonas -refiriéndose a los ciudadanos nativos u originarios de la
sociedad de acogida-, y a poblaciones al6ctonas o no autéctonas —aludiendo a las
minorias inmigrantes procedentes de otros paises.

Un ejemplo: un espanol nacido en Espafa y descendiente de espafioles es parte de la
poblacion autéctona.

E. B. Taylor, en el siglo XIX, definié cultura como un “todo complejo que incluye el
conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres y
cualesquiera otros habitos y capacidades adquiridos por el hombre en cuanto miembro
de la sociedad”. Desde entonces se han elaborado numerosas definiciones del
término, pero lo fundamental es que entendamos que las personas que pertenecen a
una misma cultura comparten unos mimos cédigos: costumbres, ideas, formas de
pensamiento, formas de comunicacioén, sentido del humor, expectativas sobre la vida,
formas de comportamiento, etc., que son comunes a sus miembros, y que van desde
los habitos de alimentacion o de higiene hasta la expresion de los sentimientos.

Un ejemplo: la cultura occidental moderna, la cultura inca, la cultura rumana, etc.

Cultura receptora de inmigrantes procedentes de otros grupos culturales. Experimenta
una transformacion progresiva por contacto y ésmosis. Ninguna cultura volvera a ser la
misma que era antes de haber recibido las influencias de los recientes llegados.

Un ejemplo: La sociedad francesa en los afios ‘70 que acogié a los emigrantes
espanioles.

Representa una nueva aportacion a la cultura de acogida en la cual se integra. Genera
nuevos procesos adaptativos por ambas partes (los receptores y los recién llegados),
creando un dinamismo cultural potencialmente rico.

Un ejemplo: La que portaban los espafioles cuando llegaron al continente americano y
se encontraron con las culturas precolombinas (inca, maya, azteca, etc), con las
cuales se fundieron produciendo un mestizaje étnico-cultural.
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COEXISTENCIA

Cuando en un mismo espacio y tiempo coinciden varias culturas, por lo que la
sociedad se considera multicultural. No supone una relacidn armoniosa entre
personas, si siquiera una interrelacion entre ellas, tan sélo el uso compartido de un
mismo espacio en un mismo momento. Tampoco la multiculturalidad implica
convivencia, adaptacién e integracion, sino vivencias paralelas o simultaneas con
escasa o nula interaccién o relacion entre las diferentes culturas.

Un ejemplo: hoy los judios y los palestinos coexisten en Jerusalén, pero no conviven.

CONVIVENCIA

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, es la accion de convivir y la
relaciéon entre los que conviven. Convivencia significa vivir en compafia de otros, en
buena armonia con los demas. Es por tanto estar juntos, relacionarse entre si,
construir algo de manera conjunta, es decir, compartir la vida de individuos, familias o
grupos sociales en cuanto a intereses y expectativas sociales presentes y de futuro.
Remite a la interaccion y relacién positivas entre varios grupos sociales que coexisten
simultaneamente en un mismo espacio geografico.

Para que se dé una situacién de convivencia serd necesario aprendizaje mutuo,
tolerancia entre las personas, normas comunes para el funcionamiento del espacio
comun compartido, compartir deberes y derechos, y regular posibles conflictos. En
definitiva, la convivencia supone igualdad de oportunidades, derechos y deberes
compartidos.

Un ejemplo: la convivencia que hubo en la ciudad de Toledo en los siglos Xl al XVI en
la que convivian la cultura cristiana, judaica y musulmana, enriqueciéndose
mutuamente.

DIFERENTE

No quiere decir mejor ni peor, sino simplemente desigual

Un ejemplo: Los hombres y la mujeres son diferentes.

DISCRIMINACION

El tratamiento desfavorable o injusto que recibe una persona o grupo de personas en
comparacion a otros que no son miembros del grupo o clase dominante, en razén se
su raza, sexo, color, religion, lugar de nacimiento, edad, discapacidad fisica o mental,
orientacidn sexual, etc. La discriminacién es un prejuicio en accion.

Un ejemplo: la histérica discriminacion de los gitanos en Espafa, por considerarlos
delincuentes e incivilizados.

Puede haber:

o Discriminacion directa: se da “cuando, por motivos de origen racial o
étnico, una persona, sea tratada de manera de lo que sea, haya sido o vaya
a ser tratada otra en situacion comparable que el que recibe otra persona en
condiciones similares”, segun define la Directiva 2000/43/CE del Consejo de
la Unién Europea.
Un ejemplo: a la hora de optar a un trabajo cualificado un joven francés
nativo, frente a un joven francés-argelino de segunda generacioén, siendo
preferido el primero.

o Discriminacion indirecta o estructural: “cuando una disposicion, criterio o
practica aparentemente neutros sitle a personas de un origen racial o étnico
concreto en desventaja particular con respecto a otras personas, salvo que
dicha disposicion, criterio o practica pueda justificarse objetivamente con
una finalidad legitima y salvo que los medios para la consecucion de esa
finalidad sean adecuados y necesarios”, como define la mencionada
Directiva del Consejo de la Union Europea.

Un ejemplo: como requisito para ciertos trabajos se exige la nacionalidad
espanola, lo que esta discriminando a los inmigrantes.
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o Discriminacién institucional: se da cuando la normativa o las practicas
institucionales/administrativas conlleva un tratamiento injusto.
Un ejemplo: a los inmigrantes indocumentados se les puede retener en
centros cerrados contra su voluntad durante 18 meses, por una
irregularidad administrativa que no constituye delito penal.

o Discriminacion negativa: de un grupo étnico particular con respecto a otro
grupo, originado una diferenciacién, intencionada o no, basada en las
caracteristicas individuales de un individuo o grupo y que deriva en
desventajas u obligaciones respecto a otros grupos, bloqueando o limitando
el acceso a oportunidades, beneficios y otras ventajas que si son accesibles
a otros miembros de la sociedad.

Un ejemplo: la prohibicion durante el apartheid sudafricano de que la
poblacién negra viviera en ciertos barrios de la ciudad.

o Discriminacion positiva: las medidas especiales adoptadas con el Unico
propdsito de de asegurar el progreso adecuado de ciertos grupos étnicos o
individuos que necesitan dicha proteccion para garantizar que disfruten de
los mismos derechos humanos vy libertades fundamentales. Estas medidas
se suspenderan o eliminaran una vez que se hayan conseguido los objetivos
para los cuales se adoptan.

Un ejemplo: imprimir formularios o impresos postales en otros idiomas
ademas del castellano (catalan, gallego, inglés, chino, etc) para facilitar la
comprension y el uso de clientes procedentes de otras culturas linguisticas.

DIVERSIDAD
CULTURAL

Con ella nos referimos a todo el conjunto de valores, estrategias y normas que los
seres humanos han sido capaces de crear para vivir en grupo, y asi adaptarse a
distintos entornos a lo largo del tiempo y el espacio. Como seres humanos tenemos el
deber de respetar las normas y los valores de los demas, aprender criticamente de
ellos y descubrir maneras de vivir en paz con las personas cuyo comportamiento se
rige por costumbres diferentes a las nuestras.

Un ejemplo: la de los vascos, la de los andaluces, etc.

ETNIA

Comunidad humana definida por afinidades fisicas, linguisticas, culturales, etc.

Un ejemplo: la etnia gitana, la maya, etc.

ETNICIDAD

Es un constructo social relacionado con la identidad y la afiliacién a un grupo étnico, la
herencia bioldgica, el origen comun o la nacionalidad. Los miembros de dicho grupo
étnico se caracterizan por tener en comun una historia, cultura, idioma, religion,
territorio, y/o una autoidentificacion con el grupo. Tomando como referencia la
etnicidad marcamos la diferencia entre “nosotros” y “ellos”. La pertenencia a un grupo
étnico puede ser la causa de un tratamiento desigual, desventajoso o discriminatorio.

Un ejemplo: la de los judios, en base a la cual han sufrido discriminaciéon en varios
momentos y lugares a lo largo de al historia, y actualmente ellos también justifican
étnicamente su discriminacion respecto a los restantes grupos étnico-culturales con los
que comparten territorio.

ETNOCENTRISMO

Tendencia que hace de la cultura propia el criterio exclusivo para interpretar los
comportamientos de otros grupos o sociedades. Cada cultura tiende a identificar sus
propios valores como valores universales, a los que otras culturas deben aspirar o
deben incorporar. Este etnocentrismo se ve reforzado por el desconocimiento mutuo
que habitualmente existe entre las diferentes culturas, y que lleva a la simplificacion de
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incluir en una categoria unica a quienes no pertenecen a la propia cultura: “todos son
iguales porque son diferentes a nosotros”.

Un ejemplo: las sociedades occidentales se consideran superiores a las otras miles de
culturas existentes en la tierra.

Conjunto de creencias simplificadas, inflexibles y generalizadas sobre grupos de
personas que lleva a considerar a todos los miembros del grupo como portadores del
mismo conjunto de particularidades sefialadas.

Estereotipar consiste en simplificar el conocimiento de algo asociando ideas basicas
que hemos aprendido de otras personas, y que describen o dicen algo de lo que
comprende una etiqueta o categoria global en la que incluimos a personas con algun
rasgo en comun.

Los estereotipos, como los prejuicios, son ideas utiles en la comunicacion humana, por
lo que hacemos el esfuerzo de crearlos. Pero, por otra parte, tienen dos desventajas:
son ideas muy simples, y por lo tanto simplifican lo que sabemos o podemos llegar a
pensar sobre la categoria o etiqueta grupal; y ademéas son muy faciles de adquirir,
como los prejuicios, pero muy dificiles de revisar, completar, modificar o eliminar.

Un ejemplo: Los clientes de Correos de origen latinoamericano son lentos vy
desordenados.

INMIGRANTE

Se refiere a la persona que ha venido del exterior del pais por una decision voluntaria
de emigrar por razones econdmicas. Puede ser inmigrante extranjera por haber nacido
fuera; o inmigrante espafiola por haber nacido en Espafa y después haber emigrado a
otro pais desde el que ahora retorna, o también por haber nacido fuera siendo hijo de
espafiol y por tanto estar en posesion de la nacionalidad espafiola.

Un ejemplo: El jugador de futbol Ronaldifio es un inmigrante brasilefio en Espania.

INTEGRACION

Es la generacién de cohesion social y convivencia intercultural mediante procesos de
adaptacion mutua entre dos sujetos cultural y juridicamente diferenciados, mediante
los cuales las personas de origen extranjero se incorporan a la sociedad en igualdad
de derechos, obligaciones y oportunidades, y la sociedad de acogida introduce los
cambios normativos y mentales oportunos para incorporar a los llegados. Sélo es
posible cuando hay interés en logarla por parte de las dos culturas.

Es importante que la multiculturalidad sea reconocida como un valor positivo en la
cultura receptora, haya pocos prejuicios sociales y exista un deseo por parte de los
ciudadanos de crear una comunidad con todos los que viven en ella. Por parte de los
inmigrantes es necesario que quieran formar parte de la sociedad receptora sin que
por ello pierdan por completo sus culturas de origen. La integracion en la sociedad de
acogida esta condicionada, fundamentalmente, a la aceptaciéon por parte de los
inmigrantes de los principales valores, reglas o costumbres de la sociedad de acogida.

Un ejemplo: el sistema escolar espafiol tiene actualmente el reto se lograr la
integracion de nifios procedentes de muchas culturas distintas.

INTERCULTURALIDAD

Teoria que propone un modelo politico de tratamiento de la diversidad cultural en el
que ademas de su reconocimiento, se garantice un acceso ecuanime al ejercicio de los
derechos de ciudadania

Un ejemplo: la politica migratoria espafola aspira a ser intercultural, garantizando
igualdad de derechos y de oportunidades a autéctonos e inmigrantes.
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MARGINACION

Es la exclusion basada en la discriminacion de un grupo social especifico, al que se da
trato de inferioridad o a algunos de sus miembros por motivos raciales, religiosos,
politicos, etc. Se ftrata, por tanto, de un trato diferencial y desigual, es decir,
discriminatorio, que tiene diversas formas de manifestarse (directa o indirecta), varias
posibles intencionalidades (intencional o no intencional), puede ser individual o
institucional (con actores y sin actores), producirse en distintos ambitos (laboral,
educacion, vivienda, social u otros), y acarrear efectos especificos (de explotacién o de
exclusion).

Un ejemplo: la étnica gitana ha estado histéricamente marginada en la sociedad
espanola.

MESTIZAJE O
HIBRIDACION
CULTURAL

Proceso en el que convergen elementos culturales procedentes de distintas culturas.
La cultura resultante contiene aportaciones de varios origenes culturales,
mezclandolos con su identidad cultural originaria.

Un ejemplo: lo mulato, mezcla de lo blanco y lo negro.

MINORIA

Una minoria existe sélo respecto a una mayoria. Por tanto, las minorias son
simplemente un grupo de personas que, por razones culturales, étnicas, sexuales u
otras, no pertenecen a la mayoria de la sociedad. Las personas que conforman una
minoria en un contexto determinado pueden ser consideradas una mayoria en otro
contexto.

En una sociedad democratica donde la mayoria tienen el poder, tiene también el deber
de utilizarlo en su propio beneficio pero sin que al hacerlo la minoria se vea
desfavorecida, discriminada o marginada.

Un ejemplo: Los rumanos en Espafa son una minoria, pero en Rumania constituyen la
mayoria o totalidad de la poblacién del pais.

NACIONALISMO

Puede definirse como una ideologia politica segun la cual las fronteras geograficas del
Estado coinciden con las fronteras culturales, linglisticas y/o étnicas de un pueblo.
Originariamente los hombres consideraban que pertenecian a una familia, clan, tribu,
comunidad o pueblo, y sélo a partir del siglo XIX 6 XX fueron adquiriendo conciencia
de ser espafoles, rusos, cubanos, etc.

El nacionalismo, como el marxismo, el nazismo, el fascismo, el pacifismo, el feminismo
y el ecologismo son las grandes ideologias politicas del los siglos XIX y XX.

El nacionalismo tiene dos dimensiones:

o Etnica: significa que una nacién o pueblo tendra una lengua comun, el mismo
lugar de nacimiento y una historia comun. Esto sélo de da en realidad en el
caso de pequefas naciones, que han vivido encerradas sobre si mismas y con
poco contacto con el exterior. Era mas frecuente en el pasado histérico,
mientras que en la actualidad es practicamente imposible encontrar
sociedades o naciones “puras”, es decir, en las que todos sus miembros
tengan el mismo lugar de nacimiento, la misma y Unica lengua, los mismos
origenes étnicos, etc.

o Politica: implica que todas las personas de un territorio determinado tendran
los mismos derechos, deberes y posibilidades.

Hay nacionalismos incluyentes (democratico-constitucionalistas) y excluyentes (Un
efemplo: el nazismo y todos los que se fundamentan en la homogeneidad étnica).
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PREJUICIO

Es una idea que se asume sin emitir antes un juicio. Los prejuicios son ideas que se
transmiten de una persona a otra, aceptandolas la segunda persona porque confia o
cree en la primera persona y no porque las haya experimentado o elaborado por si
misma.

Una de las definiciones clésica la elabord el psicélogo Gordon Allport en 1954: “El
prejuicio es una antipatia basada en la generalizacién incompleta e inflexible.

Puede sentirse o expresarse, y dirigirse hacia un grupo o un individuo. Es una actitud
hostil o desconfiada acerca de una persona que pertenece a un grupo simplemente
por su pertenencia a dicho grupo.”

El prejuicio es una generalizacion incompleta e imprecisa porque es puramente
arbitraria, no sujeta a cambio, y generalmente se desarrolla antes de cualquier
contacto real con el sujeto del prejuicio. Es igual que juzgar a alguien antes de
conocerle (prejuzgamiento), y mas que una emocién es una posicién intelectual
adquirida con independencia de la cantidad de informacién objetiva que se tiene sobre
el sujeto.

Los prejuicios son necesarios para construir relaciones sociales, puesto que sin ellos
no nos podriamos comunicar con los demas. Gracias a los prejuicios podemos
acumular y utilizar las ideas que adquirimos de otras personas, haciéndolas propias, y
de esta forma podemos multiplicar la informacién que tenemos sobre el entorno. Osea,
los prejuicios nos ahorran tiempo y nos permiten acumular ideas y experiencias de los
demas. Y en este sentido son muy valiosos, pero como son muy faciles de adquirir
tienen el peligro de ser empleados invariablemente, sin modificarlos a partir de las
experiencias propias que acumulamos después de haberlos adquirido, incluso si esas
experiencias contradicen el propio prejuicio. De esta forma se fosilizan, y los usamos y
transmitimos a los demas como ideas estaticas que nunca cambian porque casi nadie
se atreve a contradecirlas, desafiarlas o modificarlas en base a su propia experiencia
directa.

El prejuicio puede ser positivo o negativo, aunque el término tiene connotaciones
negativas porque es mas frecuente que los prejuicios expresen ideas negativas.

Se puede establecer un gradiente: prejuicios sutiles, igualitarios y fanaticos. La
caracteristica clave de un prejuicio sutil se detecta por una menor manifestacion de
sentimientos positivos hacia los inmigrantes o miembros de otros grupos étnicos. El
prejuicio manifiesto consiste en asignar caracteristicas positivas al propio grupo y
caracteristicas negativas al exogrupo; mientras que el prejuicio latente se limitaria a
asignar caracteristicas positivas al propio grupo.

Un ejemplo: aunque la documentaciéon aportada parece avalarle, sé que si le abro una
cuenta en BanCorreos a este ciudadano marroqui, tarde o temprano voy a tener
problemas de morosidad con él.

RACISMO

Tiene su base en la creencia de que las caracteristicas que definen a los seres
humanos, sus habilidades, capacidades, etc., estan determinadas por la raza. Admite,
previamente, que hay mas de una raza humana.

Es una actitud (ideologia) o accién (comportamiento) que coloca en desventaja a
algunos individuos o grupos en razon de su pretendida “inferioridad racial”, limitando
su acceso a derechos o recursos sociales. Al individuo o grupo racializado se le
atribuyen caracteristicas fisicas o culturales negativas, las que causarian dafio o
perjuicio al autoctono, por lo que son considerados problematicos o amenazantes.
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Las manifestaciones de racismo van desde ataques violentos, la busqueda de chivos
expiatorios, la ayuda paternalista cripto-racista que se da a grupos étnicos minoritarios,
etc.

El racismo puede funcionar a diferentes niveles:

o Individual.

o Cultural o racismo contemporaneo.

o Institucional o estructural: es el fracaso colectivo de una institucién para
ofrecer servicios adecuados a la gente por razén de su color de piel, cultura u
origen étnico. Se manifiesta en servicios, procesos, actitudes vy
comportamientos inadecuados, que se suman a los prejuicios inconscientes, la
ignorancia sobre las diferencias, la falta de consideracion de las
particularidades de cada grupo y la estereotipacion racista, todo lo cual coloca
a las personas de minorias étnicas en clara desventaja en el uso de los
servicios o recursos de esa institucion o administracién publica.

Actualmente existe una fuerte tendencia a negar la existencia de racismo, porque esta
muy mal visto en las sociedades democraticas, y no es aceptable en términos de lo
politicamente correcto. Sin embargo, existe, y a veces se camufla tras el llamado
racismo moderno o nuevo racismo que basa la discriminacién no en elementos
raciales sino en las diferencias culturales y en la supuesta superioridad cultural de las
modernas sociedades occidentales democratico-capitalistas.

Como racismo se incluye la xenofobia (miedo o desconfianza respecto al extranjero),
la islamofobia (rechazo de los musulmanes) y el antisemitismo (odio a los judios),
principalmente.

Un ejemplo: iYo paso de atender a este sudaca, porque tiene pinta de no saber
escribir bien el impreso!. Mejor me voy un rato de la ventanilla y mientras que le caiga
el marrén a otro compafiero.

RAZA

Sélo existe una Unica raza humana. A pesar de que tanto en textos como en la vida
cotidiana es comun encontrar menciones a las particularidades étnicas de distintos
grupos nacionales como “razas”, lo correcto es referirse a “grupos étnicos” para indicar
origenes neoculturales de las distintas comunidades humanas existentes en el planeta.
Frecuentemente se utiliza el término con una connotacion negativa, o para establecer
patrones jerarquicos de relaciones, inscritas en modelos de superioridad/inferioridad.

Un ejemplo: la raza india (amerindia), expresion que debe ser sustituida por el grupo
étnico quechua, aimara, etc.

REFUGIADO

Persona que ha tenido que salir de su pais por ser objeto de discriminacién o
persecucion a causa de sus ideas o creencias, 0 ha sido desplazado de su lugar de
residencia por razones bélicas. Se encuentra de manera temporal en un pais de
acogida donde tiene un estatus juridico especial, internacionalmente reconocido.

Un ejemplo: Los habitantes de la ciudad georgiana de Gori que han tenido que huir de
sus lugares de residencia en la reciente guerra ruso-georgiana por Orsetia del Sur.

RELATIVISMO
CULTURAL

Es un paradigma antropolégico que afirma que el comportamiento humano debe ser
entendido en su propio contexto, tendiendo en cuenta las creencias y los valores que
lo originan y lo determinan.

Este vision puede sernos util en la vida diaria para ayudarnos a entender los motivos
del comportamiento de los demas antes de juzgarlo como acertado o equivocado,
aceptable o recriminable en relacion a nuestras propias creencias y valores
procedentes de otros contextos ético-culturales. El relativismo cultural no implica un
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relativismo moral, es decir no significa que tengamos que ser relativos con nuestros
valores, sino tratar de entender los de las personas.

Un ejemplo: cuando un chino recibe un certificado del que no es el destinatario, para
ellos no esta suplantando la personalidad del otro y cometiendo un delito, sino
ayudandole y siendo solidario con su compatriota ausente en ese momento.

SEGREGACION

Consiste en permitir o fomentar la existencia separada de los distintos grupos étnicos
presentes en una sociedad en base a criterios bioldgicos, culturales, étnicos,
religiosos, etc. Puede darse también en el ambito laboral, educativo y social en
general, e incluir la separacion residencial en barrios o localidades especificas para las
minorias segregadas.

Un ejemplo: el mayor exponente de la segregacion racial ha sido el régimen del
Apartheid existente durante décadas en Sudafrica, pero otras sociedades como la
estadounidense del siglo XVIIl o la cubana precastrista han tenido vigentes sistemas
de segregacion de sus poblaciones negras.

SOCIEDAD
INTERCULTURAL

Dentro de un territorio, diferentes grupos culturales, étnicos o nacionales mantienen
relaciones abiertas de interaccién, intercambio y reconocimiento de si mismos v,
mutuamente, de sus respectivos valores y formas de vida. El conjunto de procesos de
tolerancia activo y de interrelaciones de igualdad que establecen diferentes
comunidades recién llegadas con la sociedad de acogida y entre las mismas
comunidades inmigradas consigue que la coexistencia de varias culturas se convierta
en una convivencia fructifera y enriquecedora basada en un intercambio cuyo
resultado es algo mas que la suma de las partes que intervienen en él.

Solo si lo diferente se valora positivamente es posible generar y mantener
sentimientos, actitudes, pensamientos y comportamientos positivos hacia las personas
de otras culturas. Esta valoracion positiva ha de plantearse desde y para la igualdad,
porque por encima de las diferencias culturales esta la condicién de persona, de ser
humano, que es comun a todos los diferentes.

Un ejemplo: la actual sociedad cubana que es resultado del mestizaje étnico y cultural
de origenes espafioles y africanos, fundamentalmente.

SOCIEDAD
MULTICULTURAL

Es una sociedad en la que existen diferentes grupos culturales y/o étnicos diferentes.
Se basa en la existencia de valores comunes a todos sus ciudadanos, por ejemplo el
idioma, los derechos iguales de sus miembros, sus obligaciones civicas, etc. En este
siglo XXI todas las sociedades humanas pueden definirse como multiculturales, pues
en todas existen distintos grupos culturales, minorias o subculturas. La homogeneidad
cultural es, hoy mas que nunca, un mito, pues las sociedades humanas siempre han
sido culturalmente diversas y heterogéneas en su interior.

La respuesta mas habitual a una sociedad multicultural ha sido la marginacién o la
asimilacion de una cultura minoritaria por otra mayoritaria y dominante. El reto es que
las instituciones garanticen la igualdad de derechos y deberes de los ciudadanos de
diversos origenes culturales, y que la convivencia sea pacifica, incluyente y
mutuamente enriquecedora.

Un ejemplo: la sociedad estadounidense es multicultural en grado sumo; la sociedad

espanola de los siglos XlI al XVII, cuando convivian cristianos, judios y musulmanes; la
sociedad espafola actual gracias a los inmigrantes de diversos origenes nacionales.

96



CORREOS

Manual de Estilo Intercultural

TOLERANCIA

El concepto de tolerancia, aunque se suele utilizar como algo positivo, tiene
connotaciones de permiso, de concesidon que alguien con poder hace a otro que esta
en situacion de desventaja o inferioridad. Esta relacionado con la libertad de las
minorias de expresar creencias, acciones o practicas, y desde el lado del grupo
mayoritario cuando permite tales expresiones, aunque tal vez preferiria que no
existieran. Una persona o grupo tolerante implica que tiene el poder de prohibir o
interferir en aquello que esta tolerando, pero elige no hacerlo.

En las sociedades occidentales modernas el debate sobre el alcance y los limites de la
tolerancia gira en torno a la raza, religion, género, orientacion sexual, vestimenta, etc.
Y muchos de los argumentos a favor de politicas o actitudes tolerantes se basan en
un calculo de los costes sociales, econdmicos o politicos que tendrian
comportamientos intolerantes. Preferimos fomentar el respeto mutuo en términos de
igualdad que una simple tolerancia que siempre es una suerte de regalo o concesion
que se hace mientras haya la voluntad de ser tolerante.

Un ejemplo: Preferiria que las mujeres musulmanas no llegaran a Correos tapadas con
su pafuelo en la cabeza, pero tienen derecho a vestir con él si quieren, como hizo mi
propia abuela

XENOFOBIA

Procede del griego y significa “miedo o rechazo a los extranjeros”. Al igual que la
discriminacion y el racismo, la xenofobia se alimenta de los estereotipos y los
prejuicios, pero tiene su base en la inseguridad y el miedo a lo desconocido que
proyectamos en el otro.

Este miedo del otro se traduce a menudo en rechazo, hostilidad o violencia contra las
personas de otros paises o que pertenecen a un grupo minoritario.

Un ejemplo: el rechazo que algunos espafioles tienen de los marroquies asentados en
Espana.
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. Ministerio de Educacién y Ciencia, www.mec.es/creade

. Ministerio del Interior, www.mir.es
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. América Latina: Instituto Complutense de Estudios Internacionales, Universidad Complutense de Madrid
www.ucm.es/info/icei

. Catedra de Inmigracion, Derechos y Ciudadania (CIDC), actualidad legislativa de la Unién Europea,
espafiola (nacional y autonémica) e internacional, www.web.udg.edu/cidc

. CEMIRA: Centro de Estudios sobre Migraciones y Racismo, Universidad Complutense de Madrid
www.ucm.es/info/otri/complutecno/fichas/tec _ tcalvo1.htm

. Grupo de Investigacion sobre Migraciones (GRM), Departamento de Geografia. Universidad Auténoma
de Barcelona, http://geografia.uab.es/migracions

Grupo Inter-Educacioén Intercultural, Universidad de Educacion a Distancia,
www.uned.es/grupointer/SITIO _ final/menu.htm

. Informes y estudios sobre Demografia, Poblacion y Migraciones Internacionales, Real Instituto Elcano
www.realinstitutoelcano.org/wps/portal

Instituto Universitario de Estudios sobre las Migraciones, Universidad Pontificia de Comillas,
www.upcomillas.es/pagnew/iem/index.asp

. Laboratorio de Estudios Interculturales, Universidad de Granada, http://Idei.ugr.es/

. MIGRACOM: Observatorio y Grupo de Investigacion sobre Migraciéon y Comunicacion.
Universidad Autdbnoma de Barcelona, www.migracom.com/esp/index.htmi

ENTIDADES DEL TERCER SECTOR:

. ACCEM, www.accem.es/

. ACEC (China), Marcos Wom / Cristina Chan, TIf. 91 507 62 18, cc@ouhua.info

ACOBE. Asociacién de Cooperacion Bolivia-Espana, TIf. 91 460 94 39, www.acobe.org;
acobe@acobe.org

. AESCO (Asociacion América. Espafa Solidaridad y Cooperacion), TIf. 914787470, www.aescoong.com;
aesco@aescoong.com

. AICODE. Asociacion Iberoamericana para la Cooperacion, el Desarrollo y los Derechos Humanos.
TIf. 91 639 72 34, www.aicode.org; aicode@aicode.org

. Asociacion de Chinos en Espana, TIf. 91 542 23 24
Asociacion  Cultural por Colombia e |Iberoamérica (ACULCO), TIf. 976 598 945,
www.zaragoza@aculco.org

. Asociacion Cultural Obatala (Rumania), TIf. 606 71 23 68, www.obatala.org

. Asociacion de Polacos en Espafia Aguila Blanca, TIf. 606 237 746
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. Asociacion de Refugiados e Inmigrantes Peruanos, (ARI-PERU), TIf. 91 563 17 46, www.ari-peru.org

. Asociacion de Solidaridad con los Trabajadores Inmigrantes (ASTI- GETAFE),

www.asti-madrid.com/paginas/getafe.htm

. Asociacion de Trabajadores Agricolas emigrantes Senegaleses (ATAESTRO), TIf. 950 325 418

. Asociacion de Trabajadores Inmigrantes Marroquies (ATIME), TIf. 950 554 465, www.atime.es

Asociacion Karibu. Amigos del Pueblo Africano, TIf. 91 553 18 73, www.asociacionkaribu;

asociacionkaribu@mi.madritel.es
. Asociacion Socio-Cultural IBN BATUTA, TIf. 914682859, www.ascib.net
. Atman, www.fundacionatman.org/educacion/metodo _ atman _ es.htm

. Aula intercultural, www.aulaintercultural.org

. Ayuda Inmigrante, www.ayudainmigrante.com

. Canal Solidario, www.canalsolidario.org

. Caritas Getafe, www.caritas.diocesisgetafe.es

. CEAR. Comision Espariola de Ayuda al Refugiado, http://www.cear.es/

. Centro Hispano-Africano, TIf. 91 759 01 62, www.fundeso.org/centrohispanoafricano/home.htm

. Comisiones Obreras (CC.00.), www.cc.00.es

. Cruz Roja Espanola, www.cruzroja.es

. Ecuador Migrante, www.ecuadormigarnte.org

. EduAlter, www.edualter.org

. E-migrados, www.e-migrados.net

. Haces Falta, www.hacesfa Ita.org

. Infomigrante, www.infomigrante.org

. Inmigrantes, www.i nmigra ntesweb.org

. Instituto Cultural Rumano, TIf. 91 758 92 89

. Instituto de la Cultura del Sur, www.fundacionics.org

. Intégrate XXI, www.integratexxi.es

. Madrid entre dos orillas, www.entredosorillas.org

. Me Quiero Ir, www.mequieroir.com

. Migrar.org, www.migrar.org/quienes _ somos
. Movimiento contra la intolerancia, www.movimientocontralaintolerancia.com/

. MPDL (Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad), www.mpdl.org
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. Organizacién Pangea, www.pangea.org
. Portal de educacion intercultural (Fete-UGT), www.aulaintercultural.org

. Portal Inmigrantes en Linea, www.migrantesenlinea.org

. Rasinet: red de apoyo social al inmigrante, www.rasinet.org

. Red Acoge. Federacién de Asociaciones pro inmigrantes. C/ Lépez de Hoyos, 15 3° dcha. 28006
Madrid. TIf. 91 563 37 79 F. 91 563 03 62, www.redacoge.org; acoge@redacoge.org

. Red Internacional de Migracion y Desarrollo, www.migracionydesarrollo.com

. Remesas.org, www.remesas.org

. Sin Fronteras IAP, www.sinfronteras.org.mx

. SOS Racismo, TIf. 91 559 29 06, www.sosracismo.org

. Unién General de Trabajadores (UGT), www.ugt.es

Se recomienda consultar el “Directorio de entidades de personas inmigradas en Espafia”, elaborado por
la Obra social de la Fundacién “La Caixa” en 2006, en el que constan las asociaciones de todas la
Comunidades Autonomas.

Para Madrid, se recomienda ver la “Guia 2006 de Recursos para la Inmigraciéon de la Comunidad de
Madrid” (en OFRIM, www.madrid.org./ofrim), en la que constan las Asociaciones de Inmigrantes con
sede en la Comunidad Auténoma de Madrid; las ONGs, agentes sociales y Administraciones publicas
ocupados del tema de la inmigracion, clasificados sectorialmente; asi como los organismos
internacionales, Embajadas y Consulados involucrados.

Igualmente hay informacion de interés en la “Guia de primeros pasos para Inmigrantes”, elaborada por la
Comunidad de Madrid (Consejeria de Inmigracién), disponible en www.madrid.org.
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