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Resumen

En el contexto de la economia globalizada actual, las empresas han trascendido las barreras
nacionales y operan en un entorno multicultural, donde la diversidad cultural de sus empleados
y sus socios comerciales es cada vez mayor. La interaccion con personas de diferentes culturas
genera nuevos desafios y plantea el riesgo de malentendidos, conflictos y choques culturales
que pueden afectar el rendimiento y la cooperacion. Ante esta realidad, el conocimiento de las
normas culturales, los estilos de comunicacién y los enfoques de negociacion resulta crucial.
Este estudio analiza tres textos que abordan conflictos en el ambito de la negociacion para
explorar como se presenta la tematica del conflicto y en qué medida es posible vincularlo a las
dimensiones culturales de Meyer (2015a). El andlisis revela, no solo la importancia de desarrollar
competencias interculturales en la ensefianza del espafiol de negocios para evitar malentendidos
y fomentar una comunicacién eficaz en entornos multiculturales, sino también la posibilidad
de ampliar las dimensiones culturales y aplicarlas en el aula de L2 de los negocios.

Palabras clave: conflicto intercultural; competencia comunicativa; dimensiones culturales;

espafiol de los negocios; Espaiiol para Fines Especificos.

INTERCULTURAL CONFLICT IN THE TEACHING OF BUSINNES SPANISH AS
SECOND LANGUAGE ADQUISITION: AREVIEW OF THE CULTUR AL DIMENSIONS

Abstract
In today’s globalized economy, companies have moved beyond national borders and now

operate in multicultural settings, where the cultural diversity of employees and business
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partners is increasingly prevalent. Interactions with individuals from various cultural
backgrounds bring new challenges and present risks of misunderstandings, conflicts,
and cultural clashes that may impact performance and collaboration. Considering this
reality, understanding cultural norms, communication styles, and negotiation approaches
is essential. This study examines three texts that discuss conflicts within the realm of
negotiation, exploring how the topic of conflict is framed and the extent to which it can
be linked to Meyer’s (2015a) cultural dimensions. The analysis underscores not only the
importance of developing intercultural competencies in teaching Business Spanish to prevent
misunderstandings and promote effective communication in multicultural environments,
but also the potential to expand these cultural dimensions and apply them in the Spanish
second language business classroom.

Keywords: intercultural conflict; communicative competence; cultural dimensions; business

Spanish; Spanish for Specific Purposes.
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1. INTRODUCCION

La enseflanza/aprendizaje de una segunda lengua debe incluir el dominio de
la gramatica, es decir, la lengua y también la capacidad de utilizar el lenguaje de
manera apropiada en contextos culturales especificos. Tal y como apunta Byram
(1989) la ensefianza de la lengua y de la cultura han de ser inseparables, y no es
posible estudiar un idioma sin tener en cuenta estos dos componentes. En una clase
de lengua extranjera es imprescindible que el docente transmita de forma adecuada
tanto la lengua como la cultura del idioma que se ensefia. El Consejo de Europa
en su Marco Comiin Europeo de Referencia (MCER, 2001) enfatiza la necesidad
de incorporar en el curriculo de segundas lenguas (L2) los aspectos culturales de la
lengua que se aprende. Ahora bien, ¢{qué se entiende por cultura en la didactica de
lenguas? En la didactica de lenguas extranjeras se establece la dicotomia entre Cultura
(en maytscula, Highbrow culture), cultura (en mintscula, Lowbrow culture) y
kultura (cultura con k, es decir, el lenguaje marginal, los argots y la comunicacion
no verbal) (Miquel y Sans, 2004), y cobra importancia: el saber qué, el saber sobre
y el saber cdmo. Es decir, el alumno ha de tener conocimientos sobre aspectos

2. EIMCER es la versién espafiola realizada por el Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte (2002)
de la version original The Common European Framework of Reference for Languaes: Learning,
Teaching, Assessment (encontrado en inglés bajo las siguientes abreviaturas: CEFR, CEF o CEFRL).
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politicos, de historia, religién, geografia, etc.; ha de conocer sobre los sucesos, las
preocupaciones de la sociedad, tradiciones, todo lo que una comunidad comparte y,
por ultimo, debe saber como actiia esa sociedad (rituales de conducta, por ejemplo)
y cémo habla (cémo se saluda, como se agradece, etc.). De esta manera, la cultura
se convierte en «una red de signos necesarios (patrones explicitos o implicitos) que
permite a los individuos que la comparten comprender y dar sentido a todas la
practicas o producciones sociales» (Catald, 2017). Sin embargo, en muchos casos
no se llega a incorporar en la ensefianza la cultura con k en el aula de L2. En una
clase de espafiol para fines especificos, en concreto de negocios, el conocimiento
de estas tres culturas de la cultura de la lengua que se aprende asume un rol vital
para crear un ambiente arménico de trabajo y unas relaciones laborales exitosas.

Trabajar en un ambiente multicultural o trabajar e interactuar con otras culturas
en el lugar de trabajo es cada vez mas comun. Las empresas no solo se relacionan
con otras empresas de otros paises para entablar negocio, sino que, ademas, las
compailias estin conformadas por empleados que forman parte de equipos inter-
culturales, lo que ha generado un multiculturalismo organizacional (Davis y
Newstrom, 2002).

En un momento en que las relaciones laborales entre culturas son lo mas
cotidiano, los malentendidos y los conflictos interculturales estin aumentando
en el mundo empresarial. La falta de inteligencia cultural, tal y como lo ha
denominado el psicélogo Goleman (2019), es un problema latente que se debe
a la falta de comprensién o relacion de un individuo con otras personas de otra
cultura y que puede conllevar un clima laboral hostil entre colegas de diferentes
culturas en el lugar de trabajo (Brett et al., 2006). Sin embargo, esta ignorancia
cultural acarrea consecuencias mayores a la empresa cuando se negocia, puesto
que repercute en pérdidas sustanciales de dinero (Baliga y Bakker, 1985; Brewster,
1991). Asimismo, hay que entender que cada individuo tiene una manera particular
de trabajar, a saber, unos comportamientos, habitos, rituales, reglas, protocolos,
costumbres y creencias que son parte de una misma comunidad de hablantes o
cultura, y que alla donde vaya los llevara consigo. De esta manera, cada empleado
lleva su mochila cultural ala nueva cultura. El impacto negativo que causa la falta
de esta inteligencia cultural obliga a las empresas a tomar medidas y a concienciar
a sus trabajadores de la importancia de la cultura a la hora de negociar, de ahi que
en la actualidad existan abundantes estudios, trabajos y cursos de formacién que
intentan concienciar acerca de cémo la cultura impacta en la efectividad en el

mundo empresarial.
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El objetivo principal de este articulo es reflexionar sobre como trabajos como
el de Meyer (20152) y su modelo de dimensiones culturales pueden resultar ttiles
en la ensefianza de espafiol de los negocios. Para este estudio se ha recurrido a tres
simulaciones de caso de conflicto o malentendido cultural que aparecen en un manual
de ensefianza/aprendizaje de espafiol para los negocios (ENE) dirigido a extranjeros
que aprenden la lengua espafiola para trabajar en Espafa o que estan trabajando en
una empresa ubicada en Espafia. A través de estos textos, por un lado, se pretende
ofrecer una visién practica del planteamiento de un conflicto cultural entre dos
culturas distintas y, por otro lado, nos permite ofrecer una reflexién sobre como
los patrones culturales espafioles pueden compararse con los de otras culturas y

entenderse las diferencias a través del marco tedrico propuesto por Meyer (2015a).

2. EL CONFLICTO INTERCULTURAL EN LOS NEGOCIOS

2.1. La comunicacion intercultural

En una conversacion entre dos personas se produce un intercambio de
informacidén; no obstante, deben considerarse otros factores. Tanto el contenido
como la forma en que se expresa el interlocutor, a saber, el cémo se dice y el qué
se dice, varian segun los individuos y su grupo social especificos. La identidad
social de los interlocutores ejerce una influencia inevitable en la interaccién y en
la naturaleza de dicha interaccion. En la ensefianza de idiomas, el concepto de
«competencia comunicativa» toma en cuenta estos factores y destaca la necesidad
que tiene el aprendiz de la lengua en adquirir no solo la competencia gramatical, sino
también el conocimiento de lo que es o no es lenguaje «apropiado» (Byram etal.,
2002). Sin embargo, esta competencia comunicativa resulta insuficiente para lograr
un dominio pleno y una comprensién profunda de la lengua. En consecuencia, el
estudiantes debe asumir el rol de hablante o mediador intercultural, con el fin de
desarrollar la capacidad necesaria para enfrentarse a la complejidad y las diversas
identidades que emergen en contextos interculturales. (Byram et al., 2002)

El término intercultural communication aparece por primera vez en el libro
The Silent Language de Edward Hall en 1959 y, actualmente, es una disciplina
abordada en muchos campos de estudio, tales como la antropologia, la psicologia
y la lingiiistica. La comunicacién intercultural tiene como objetivo analizar los
modos en que los individuos de diversas culturas se comunican. Este interés por

comprender las dindmicas de comunicacién efectiva se aplica especificamente al
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campo de la ensefianza de lenguas, abordando temas como la competencia inter-
cultural, el hablante intercultural y la mediacion.

Segﬁn Byram et al. la comunicacién intercultural es «ccommunication on basis
of respect for individuals and equality of human rights as democratic basis for
social interaction» (2002, p. 29). Para alcanzar una comunicacién intercultural
efectiva es imprescindible segtin Rodrigo (1999) que los interlocutores estén abiertos
hacia la nueva cultura, es decir, que tengan interés por aprenderla. Una actitud
abierta y sensible ante la diversidad ayudaran a prever el conflicto comunicativo
y sus consecuencias. Asimismo, el primer paso hacia una comunicacién eficaz
reside sobre la reflexién en la propia cultura (comunicacién verbal y no verbal)
para poder entender y anticipar en qué momento es posible que se produzca un
malentendido o un conflicto intercultural. De ahi que los manuales de espafiol
como lengua extranjera (ELE) o el espafiol con fines especificos (EFE) integren en
su curriculo los aspectos culturales. Tal y como mencionan Van Hooft y Korzilus
(2001, p. 45-46), «el nivel de conocimientos, la comprensién adquirida y el nivel
de aceptacion de las diferencias o divergencia culturales, es decir, la competencia
intercultural, son necesarios para, entre otras cosas, reducir el nivel de inseguridad
de los interlocutores» y, también el posible conflicto intercultural. Es aqui donde en

la comunicacion intercultural entra en juego la llamada competencia intercultural.

2.2. La competencia intercultural en la ensefnianza de ENE

En las dltimas décadas del siglo XX, la competencia intercultural ha ganado
relevancia en la ensefianza de idiomas, puesto que permite integrar aspectos prag-
méticos, cognitivos y de actitud (Doyé, 1999). En el ambito de la ensefianza/apren-
dizaje de lenguas extranjeras, la «competencia intercultural» (ci) es definida segtn
Byram (1997) y Byram et al. (2002) como una combinacién de conocimientos, acti-
tudes y habilidades que no solo engloba el entendimiento de la cultura de la lengua
meta que se aprende, sino que también ha de considerarse la lengua del estudiante.
En consiguiente, lo que se pretende en el aula de L2 es que el aprendiz se convierta
en un mediador intercultural capaz de evitar conflicto o visiones estereotipadas.
Tal y como sefiala Meyer (1991), la cI esté estrechamente ligada a la flexibilidad del
hablante y al desarrollo de sus habilidades para mediar entre culturas. Por lo que,
para lograr que las interacciones interculturales sean exitosas, el hablante debe poseer
un conocimiento de las diferencias culturales entre la cultura de su lengua materna
y la cultura extranjera y, por otro lado, ha de poseer habilidades para resolver los

problemas derivados de las diferencias culturales. De estas definiciones, se entiende
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que adquirir competencia intercultural implica comprender al «otro» en su lengua
y en su cultura y actuar como mediador entre culturas (Byram, 2009; Kramsch,
1993; Martin Peris et al., 2008). Tal y como hemos venido repitiendo, aprender
una lengua nueva no solo es aprender su gramatica y su léxico para transmitir un
mensaje correcto lingiiisticamente, sino que implica mucho mas. Las costumbres,
las actitudes, la historia, los rituales impregnan la forma de expresarse y comu-
nicarse, asi como el lenguaje no verbal que acompafa y que tiene significado. Se
estima que entre una 65-75 % de nuestra comunicacién es no verbal (Trompenaars
y Hampden-Turner, 2021; Bond-Fraser et. al, 2008), es decir, una gran parte de
nuestra comunicacién se lleva a cabo a través de los gestos, las expresiones, el
lenguaje corporal, el espacio, etc. Esta comunicacion no verbal (cNv) puede ser
similar entre culturas o totalmente dispar, de ahi la relevancia de conocer el cNv.

En suma, en el ambito de la ensefianza/aprendizaje de lenguas extranjeras, la c1
consiste en adquirir la versatilidad necesaria para seleccionar de manera adecuada
las formas de comportamiento correctas y apropiadas y desarrollar la capacidad de
adaptarse para responder de manera flexible y efectiva a diversas situaciones, ajustando
comportamientos, actitudes y enfoques segin los requerimientos de un determinado
contexto social de uso (Kramsch, 2001). El estudiante no solo debe aprender la
lengua a partir de géneros discursivos orales o escritos, sino que ha de educarse sobre
la «cultura profesional» de la lengua que aprende, a saber, el comportamiento y la
actitud de los profesionales ante diversas situaciones cotidianas (saludos, invitaciones,
desacuerdos, turnos de habla en una negociacion, codigo gestual, etc.) en cada contexto
de especialidad (Centro Virtual Cervantes: Competencia intercultural, 1997-2024).

Tal y como mencionan Byram et al. (2002, p. 10):

Developing the intercultural dimension in language teaching involves
recognising that the aims are: to give learners intercultural competence as well
as linguistic competence; to prepare them for interaction with people of other
cultures; to enable them to understand and accept people from other cultures
as individuals with other distinctive perspectives, values and behaviours; and

to help them to see that such interaction is an enriching experience.

La finalidad de un curso de EFE de los negocios consiste en que el estudiante
pueda realizar su trabajo con éxito, tal y como lo haria en su cultura, pero en la
lengua y la cultura nueva. De ahi la importancia de ensefiar al estudiante de ENE el
saber qué, el saber sobrey el saber cdmo se interactta en la otra lengua teniendo
en cuenta su propia cultura (Miquel y Sans, 2004). Ahora bien, la adquisicién de la

competencia intercultural es un «proceso que nunca acaba ni puede ser totalmente
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perfecto» (Paricio, 2014, p. 223), puesto que es complicado anticipar todos los
conocimientos necesarios para una interaccién comunicativa con otras culturas,
sobre todo, porque esto requeriria la existencia de manuales o trabajos descriptivos
completos de los que no disponemos en el campo de ELE/L2. Por este motivo, es
imprescindible crear algun tipo de recopilatorio cultural que especifique la conducta
del grupo empresarial espafiol y que sirva de modelo para su implementacion en
el aula de ENE.

El Instituto Cervantes recopila en su Plan Curricular del Instituto Cervantes
(pcic, 2007) las directrices del Marco Comiin Europeo de Referencia (MCER, 2002) y
en su inventario incluye una seccién cultural que integra los Referentes culturales,
Saberes comportamientos socioculturales y Habilidades y actitudes interculturales
que el estudiante de LE/L2 debe adquirir para alcanzar la c1 en la segunda lenguas.
No obstante, a pesar de las directrices del MCER (2002) —que destina uno de sus nueve
apartados al conocimiento cultural- y del pcic (2007) —con sus tres inventarios de
contenido cultural-, en los manuales de ENE sigue habiendo un vacio de la ense-
flanza/aprendizaje de la cultura de la lengua que se aprende, sobre todo, de cultura
relacionada directamente con los protocolos del mundo laboral (Catal4, 2017; Josa
y Schnitzer, 2010). Y, tal y como afirman Josa y Schnitzer (2010, p. 629), en los
manuales de ENE «a veces se omiten precisamente aquellos aspectos que, desde un
punto de vista social, facilmente pueden llevar a situaciones desagradables».

Frente a estos dos documentos se encuentra la propuesta de la Fundacién
Comillas, presentada en su Plan Curricular del espafiol de los negocios (Curriculo de
ELE/N), publicado en el 2010. Este Plan Curricular toma como base los inventarios
recogidos en el pcic y adapta las expresiones lingiiisticas, es decir, las nociones y
funciones, a las situaciones comunicativas propias del ambito empresarial y de los
negocios (Catala, 2017). Su principal contribucién radica en su enfoque hacia los
actos y funciones de habla del pcic, los cuales son reorientados para la ensefianza
de ENE. No obstante, aunque la contribucién del Curriculo de ELE/N es significa-
tiva, continta siendo insuficiente para abordar de manera completa las necesidades

comunicativas y pedagogicas del ambito empresarial de los negocios.

3. Referentes culturales, Saberes y comportamientos socioculturales y Habilidades y actitudes
interculturales. Disponible en https://cve.cervantes.es/ensenanza/biblioteca_ele/plan_curricular/niveles/10_
referentes_culturales_introduccion.htm
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2.3. El conflicto intercultural

El conflicto intercultural es un obstdculo real o percibido de los valores,
expectativas, procesos y resultados entre dos o mas individuos de diferentes culturas
en un momento de interaccién comunicativa (Ting-Toomey y Oestzel, 2001). Segtin
Rahim (2002, p. 207) este tipo de conflicto es «an interactive process manifested in
incompatibility, disagreement, or dissonance within or between social entities (ie.
individuals, group, organization, etc.p» que puede estar relacionado con la manera
de realizar ciertas actividades, pero también con la discrepancia de preferencias
u objetivos. En consecuencia, el conflicto es percibido como un malentendido
cultural que produce, principalmente, en el individuo que lo vive, confusion,
sorpresa, ansiedad, disgusto o indignacién, es decir, un sentimiento de privacidad
o impotencia al no poder afrontar o entender el nuevo entorno (Fumham, 2012).

Desde una ptica laboral, el conflicto se entiende como un malentendido, situa-
cién incomoda o perplejidad dada por la incomprensién de la conducta o de la
intencion del hablante, de las maneras y comportamientos que difieren del estandar
de quien sufre el conflicto. Puede ser un proceso que causa un enfrentamiento entre
dos partes o simplemente la sufre una de ellas. En muchos casos, el conflicto en
el ambito de los negocios no lo viven todos los participantes, sino una parte, es
decir, solo siente el conflicto quien interpreta lo que dice o hace el otro de manera
incorrecta, causado por una falta de competencia intercultural por ambas partes.

A la hora de clasificar o determinar los detonantes del conflicto se plantean
tres variables como las causantes: el etnocentrismo, las diferencias en los valores
culturales y una mala lectura comunicativa (Brown, 2010; Commisceo Global, sf;
Neil y Moran, 2018). Si se remite al Diccionario de la Real Academia Espanola,
el término etnocentrismo esta definido como la «tendencia emocional que hace
de la cultura propia el criterio exclusivo para interpretar los comportamientos de
otros grupos, razas o sociedades». Segin esta definicion se entiende que el individuo
etnocéntrico considera su cultura y su forma de llevar a cabo las cosas como la
correcta frente a las demas, lo que, sin duda, puede ocasionar un conflicto con
individuos de otras culturas. El siguiente elemento causante del malentendido
cultural son las diferencias que existen en los valores culturales entre distintos paises.
Tal y como hemos venido repitiendo, cada sociedad tiene su propio conjunto de
creencias, valores, normas, habitos, comportamiento y perspectivas de lo que es
correcto o incorrecto por lo que quien se mueva en otra sociedad cultural que no
sea la suya precisa entender y adaptar su estilo. Por tltimo, la tercera causa es la

comunicacién cultural. La forma de transmitir sefiales mediante un cédigo ha de
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ser comun a emisor y receptor; sin embargo, cada cultura tiene sus propias formas
de intercambiar o transmitir mensajes, y no solo a través de la lengua, sino que
ademas hay que interpretar los signos tacitos que acompanan al lenguaje, dado
que estas sefiales a veces transfieren mas informacién que la propia lengua. De esta
manera, lo que funciona perfectamente en una sociedad, puede ser un total fracaso

comunicativo en otra (Meyer, 2015b).

2.3.1. El conflicto intercultural en los negocios

A la hora de analizar el conflicto intercultural se ha de tener presente un
factor importante: la relacién entre los individuos de las dos culturas. Tal y como
sefialan Dai et al.,

Successful business relationships revolve around interpersonal relationships
because it is people who conduct business. And it is people who build and
maintain those relationships. That is why it is important to take a brief look
at relationships and how they may influence misunderstanding and misper-
ceptions. (2022, p- 261)

Las relaciones laborales pueden darse en dos ambitos, por un lado, entre
colegas de distinta cultura dentro de una misma empresa y, por otro lado, entre
individuos de dos empresas de culturas diferentes que negocian. En el primer caso,
la combinacién cultural de empleados en una empresa internacional surge de tres
maneras: expatriados, que consiste en enviar personal de un pais de origen; los
nativos, que consiste en contratar ciudadanos del pais anfitrién; y, por tltimo, los
no nativos, es decir, cuando la empresa contrata a ciudadanos de un tercer pais que
no sean del pais anfitrion ni del pais de origen de la empresa (Brown, 2010). En
consecuencia, lo que se conforma es una empresa multicultural. Ante esta diversidad
es inevitable que aparezca el conflicto, puesto que cada trabajador perteneciente a
una cultura distinta, no solo se mueve fisicamente a un nuevo lugar de trabajo con
las practicas de su cultura (en el caso del trabajador expatriado o no nativo), sino
que ha de aprender las nuevas normas, valores, actitudes y expectativas de la nueva
cultura con el fin de crear un clima organizacional exento de conflicto. Ahora
bien, aprender a trabajar con personas de otras culturas no es facil y el empleado
«puede imponer sus valores, creencias, principios y actitudes» (Brown, 2010, p. 211),
practica que puede generar un entorno hostil, desilusion, ansiedad, sensacion de

rechazo, entre otros sentimientos. Sea cual sea la situacion, las dificultades que puedan
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acarrear esta diversidad cultural se han de evitar adquiriendo una competencia
intercultural adecuada por parte de todos los integrantes de la comunicacion.

En el segundo caso, el conflicto puede generarse entre relaciones laborales
entre dos empresas de distinta cultura. Cuando se entabla una negociacién lo que
se pretende alcanzar es un mutuo y satisfactorio acuerdo entre las dos partes, es
decir, la negociacion debe tener un fin beneficioso. Sin embargo, no sucede asi si
existe por ambas partes una falta de conciencia cultural. A la hora de negociar,
cada pais y cultura posee unas reglas estandarizadas, por ejemplo, en Japén a la
hora de negociar, lo habitual es buscar el bien comun, el bienestar colectivo y la
hospitalidad, valores que son totalmente opuestos a los americanos. El espaiiol,
en cambio, busca construir un clima de confianza con el empresario extranjero,
dado que valora las relaciones a largo plazo. Asimismo, el valor del tiempo es
otra variable que cambia dependiendo la sociedad. Los espafioles son considerados
flexibles frente a los alemanes que son rigidos con el tiempo y valoran positiva-
mente la puntualidad y la planificacién. Por otro lado, un gesto tan comtn como
un apretén de manos puede ser un quebradero de cabeza si uno no sabe de qué
modo ha de llevarlo a cabo adecuadamente dependiendo de la nacionalidad de su
interlocutor. En Estados Unidos, por ejemplo, el apretén de manos debe ser firme
para expresar simpatia. En cambio, en China se saluda en primer lugar a la persona
mds mayor, en el caso de una reunion de trabajo, se saluda a la persona de mayor
rango profesional. En segundo lugar, al dar el apretén de manos nunca se mirara
directamente a los ojos de nuestro interlocutor (Barnés, 2015; Global Negotiator,
s.f). La no realizacién de estas practicas es una total violacién de uno de los pilares
de la tradicion confuciana: el respeto. Las actuaciones de los hablantes se utilizan
para establecer formas pragmalingiiisticas de ciertas actividades y proporcionan
ideas sobre valores, normas y representaciones relacionadas con tales formas. El
no conocer estos actos de habla dificulta la comunicacién entre distintas culturas.
De ahi la importancia de adquirir una comunicacién intercultural con el objetivo
de rellenar el vacio de repertorios o estilos que entran en contacto entre si a través
de la interaccion (Marquez e Hidalgo, 2020).

Sin duda, cada sociedad cultural tiene su propio protocolo a la hora de negociar
(formalista, cooperativa, diplomatica, impositiva o dirigente) que incluye elementos
verbales y no verbales y una serie de rituales que se han de cumplir para desenvol-
verse adecuadamente. La falta de inteligencia cultural relacionada con la negocia-
cién puede acarrear grandes pérdidas de dinero y, por tanto, afectar al objetivo

principal de la negociacién.

RSEL 54/2 - 2024 - pp.197-228 - DOL https://doi.org/10.31810/rsel.54.2.6



EL CONFLICTO INTERCULTURAL EN LA ENSENANZA/APRENDIZAJE DE ESPANOL 207

2.4. Las dimensiones culturales

Los trabajos de Trompenaars y Hampden-Turner (2021), Hofstede (2011),
Hofstede et al. (2010) y Meyer (2015a) relacionados con las dimensiones culturales
contribuyen a un mayor entendimiento «to perceptions, ways of thinking, emotions
and behaviours of people from other cultures» (Barmeyer et al., 2021, p. 46). El
proposito de estos trabajos es, por un lado, responder al motivo de por qué y como
impactan las distintas culturas en las relaciones profesionales al negociar, es decir,
por qué la actitud, la actuacién y la percepciéon de una relacién laboral entre dos o
mas individuos pertenecientes a distintas culturas puede ocasionar conflicto. Por
otro lado, se pretende formar a los profesionales para evitar el conflicto.

Trompenaars y Hampden-Turner (2021) distinguen ocho aspectos culturales
distintos entre culturas que pueden afectar las relaciones laborales entre individuos
de distinta nacionalidad: las culturas universalistas frente a las culturas particu-
laristas; las culturas individuales versus las colectivistas; la relacion con el grado
de implicacion de sus individuos entre la esfera personal y laboral; la forma de
expresar las emociones; la dimension del estatus; las culturas secuenciales frente
a las culturas sincronicas; el grado en el que se sitta el origen de la virtud y, por
ultimo, la manera de gestionar el entorno. Por otro lado, Hofstede (2011) clasi-
fica las dimensiones culturales en seis grupos. El primero se centra en cémo los
miembros de la cultura aceptan la distancia de poder; el segundo esta relacionado
con el grado de integracién de las personas en grupos (colectivo o individualista);
el tercero tiene que ver con las preferencias hacia las metas u objetivos; el cuarto se
relaciona con la mayor o menor tolerancia frente a la ambigiiedad; el quinto estd
asociado con la orientacion a corto o largo plazo; y la Gltima dimensién cultural
se centra en como los miembros de una cultura tienden a disfrutar la vida.

El trabajo de Meyer (2015a), al igual que los trabajos de Trompenaars y Hamp-
den-Turner, y Hofstede, se focaliza en entender uno de los mayores retos de la
comunicacién empresarial: las diferencias culturales. Asimismo, Meyer (20152 y
2017) analiza la forma en la que los directivos con mayor éxito del mundo eluden
las complejidades de las diferentes culturas en un entorno global. El proceso de
estudio también lleva a la autora a dividir los comportamientos culturales en ocho

posibles detonantes de conflicto en las relaciones laborales:

1. La comunicacién: clara o compleja.
2. La transmision de la evaluacién de los comentarios negativos: directa o

indirectamente.
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El liderazgo: igualitario o jerarquico

La toma de decisiones: consensual o de arriba-abajo

La confianza: basada en tarea o basado en las relaciones
El desacuerdo: confrontativo o evita el conflicto

La programacién u organizacién: tiempo lineal o flexible

®N v bW

La persuasién: primero los principios o primero las aplicaciones

Las aportaciones de estos trabajos nos ofrecen una manera de entender los retos
mads comunes dentro de la comunicacion empresarial que surgen en las distintas
culturas, con el fin de ofrecer pautas para afrontarlos con eficacia (Meyer, 20154,
2015b y 2015¢). Y dado que no existe en el campo de la ensefianza/aprendizaje
ningun analisis de necesidades que recoja de forma tan exhaustiva los mecanismos
y rasgos culturales de la comunicacion en el ambito empresarial espafol, hemos
recurrido a estos trabajos, en especial, en el compendio de Meyer (20152, 2017)
para verificar si es posible su transferencia al aula de ENE. Recuérdese que tanto
el MCER elaborado por el Consejo de Europa (2001, 2020) como el pcic del Insti-
tuto Cervantes (2008) o el Curriculo de ELE/N (2011) ofrecen un listado de todo
aquello que deberia incorporarse en la ensefianza/aprendizaje de un curso de ELE/
L2+, Sin embargo, el contenido de este material no abarca las practicas que han de
enseflarse en un curso de fines especificos. En consecuencia, la falta de material y
de implicacion de contenido relacionado con lo que se ha de ensefar en el ambito

de EFE nos obliga a mirar hacia otros trabajos con el propésito de rellenar ese vacio.

3. EL ANALISIS DE SIMULACIONES DE CONFLICTO PARA LA
ENSENANZA DE ENE

Se ha buscado entre los manuales de ENE material que reflejara simulaciones de
casos reales de conflicto cultural a la hora de negociar. Entre el material revisado,
se ha encontrado el manual Negocio a la vista®, que presenta en sus unidades un
apartado dedicado a la interculturalidad. A pesar de ser un material relativamente

antiguo, dado que se data del 2004, es el inico manual disponible que presenta textos

4. Elpcic es el documento que «recoge para el espafiol el inventario completo de contenidos tanto
lingiiisticos como nocionales, pragmatico-discursivos, culturales y de aprendizaje necesarios para
realizar las actividades comunicativas que se incluyen en cada uno de los niveles expuestos en el MCER
(A1, A2, B1, B2, C1 y C2)» (Catald, 2017, p.66). Este Plan esta creado con el objetivo de proporcionar
una herramienta til al docente de espanol como lengua extranjera.

5. El manual Negocio la vista de Pablo Bonell, Marisa de Prada, Carlos Schmidt y Ana Sefior esta
publicado por la editorial Edinumen (2004).
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que intentan reflejar situaciones reales en las que el alumnado extranjero podria
encontrarse en una situacion de malentendido o conflicto debido al desconoci-
miento de ciertas practicas o conductas dentro de la cultura empresarial espafola.
Por esta razon, se ha tomado la decision de utilizar dicho manual. Cada apartado
dedicado a la interculturalidad comienza con una situacién inventada donde se
establece un conflicto intercultural entre un personaje espaflol y un extranjero.
Estos casos vienen explicados por un personaje ficticio, Maria Muchomundo, una
consultora de Recursos Humanos que explica de qué manera actian los espanoles
en el ambito de los negocios. Entre los textos de simulacién, se han seleccionado
tres de los nueve para su posterior analisis. Los tres textos seleccionados versan

sobre un posible conflicto que sucede en el contexto de una negociacion.

3.1. La metodologia aplicada

El manual de ENE Negocio a la vista consta de nueve textos en su seccién
«interculturalidad», que simulan un dialogo o conversacién en contexto empresarial
entre personas de distinta cultura, siendo una de ellas siempre de origen espaiiol.
Este apartado esta dividido en dos secciones, en la primera aparece el dialogo o
la narracién del malentendido y, en la segunda, los autores del manual de ENE
han creado un personaje ficticio experto en temas interculturales llamado Maria
Muchomundo. Este personaje que «ha vivido y trabajado en diferentes paises y es
consultora de Recursos Humanos» (Bonell et al., 2004, p. 7) es quien ofrece una
explicacion al conflicto cultural con el objetivo de ensefiar al alumnado diversos
aspectos de interculturalidad «que puedan servir de ayuda en su relacién con
espafioles» (Bonell et al., 2004, p. 5). La seccién hace hincapié en el conocimiento
y la comprension de las maneras de actuar de los espafioles en el ambito de los
negocios, en una reunion, etc. La falta de entendimiento por ambas partes en la
comunicacién intercultural pone en marcha el conflicto o malentendido, lo que da
lugar a una serie de preguntas que posteriormente Maria Muchomundo respondera
para mediar en el conflicto.

Con el fin de alcanzar nuestros objetivos, se han elegido tres textos del manual
Negocio a la vista, dado que simulan un conflicto intercultural a la hora de una
negociacion entre un personaje espafiol y un extranjero. Para catalogar el tipo de
conflicto que aparece dentro del ambito de una negociacion en los tres textos selec-
cionados, en primer lugar, se ha decidido clasificar el motivo del conflicto utilizando
la clasificacién de dimensiones culturales elaborada por Meyer (2015a). En segundo

lugar, con el fin de apreciar las diferencias o similitudes entre la cultura espafola
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y la cultura del extranjero que aparece en el conflicto del texto, se ha utilizado
la plataforma Erin Meyer — The culture Map® (vid. Tabla 1). Esta plataforma
esta basada en el trabajo de Meyer en INSEAD, the Business School for the Work,
y su libro The Culture Map (Meyer, 2015a). Una de las herramientas dentro
esta plataforma (erinmeyer.com), The Country Mapping Tool, establece como se
sittan dos (o mas) culturas en las ocho escalas del mapa cultural y las compara, y
serd esta herramienta la utilizada para el estudio del conflicto tratado en los textos.

1. COMMUNICATING
Low-context High-context
2. EVALUATING
Direct negative Feedback Indirect Negative Feedback
3. LEADING
Egalitarian Hierarchical
4. DECIDING
Consensual Top-down
5. TRUSTING
Task-based Relationship-based
6. DISAGREING
Confrontational Avoids Confrontation
7. SCHEDULING
Linear-time Flexible-time
8. PERSUADING
Principles First Applications First

Tabla 1. Dimensiones culturales segin Meyer (2015a)

Tal y como se ha venido diciendo, este trabajo aborda una situacién especifica
de estudio: la negociacién. Por consiguiente, se han eliminado seis de los nueve
textos por no cumplir con este requisito con lo que Unicamente se analizaran el
texto de la unidad 1, de la unidad 3 y el de la unidad 4.

Ademas de la clasificacién de Meyer (2015a), para el andlisis de los tres textos
de negociacién se han creado dos tablas: la primera tabla (vid. tabla 2) integra la
tematica del apartado intercultural que se va a trabajar, dénde se sitta la tematica,
los factores extralingtiisticos que aparecen en la situacion y la dimension cultural
en la que se puede integrar (segtin la dimensién de Meyer, 2015a). En la tabla 3 se

especifica quiénes son los integrantes en la relacion comunicativa y la sensacién que

6. El portal erinmeyer.com estd basado en su obra The Culture Map. El portal consta de cuatro
herramientas. Disponible en https://erinmeyer.com/tools/
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vive el individuo que no es espafiol tras la interacciéon comunicativa intercultural.
Por tltimo, se revisara en cada situacién de conflicto si existen otros elementos
culturales que no aparecen dentro de la dimensién cultural de Meyer (2015a) y
qué es preciso incluir en la ensefianza/aprendizaje del alumno de ENE para evitar

conflicto en una negociacién o reunién de trabajo.

4. ANALISIS DE LOS CASOS DE CONFLICTO CULTURAL EN LA
NEGOCIACION

Los tres textos que se analizan en este apartado trabajan un aspecto de intercultu-
ralidad relacionado con la negociacion. Las tematicas seleccionadas por los autores del
material de ENE se focalizan en la confianza, el valor del tiempo y la improvisacién,
unidad 1, unidad 3 y unidad 4, respectivamente. Tal y como se puede advertir en la
tabla 2, en los tres textos analizados existe una relacién laboral entre dos empresas de
distinta cultura en la que se hace hincapié en tres aspectos que pueden crear conflicto a
la hora de negociar. Cada tema se aborda desde una situacion o contexto comunicativo
especificos: a la hora de firmar un contrato (en la unidad 1) y en situaciones antes de

comenzar la negociacién en la unidad 2 y 3 (vid. Tabla 4).

o Contexto Factores Dimension cultural
Tematica . o i

intercultural extralingiiisticos segin Meyer (2015a)

Unidad 1 | La confianza A la hora de firmar La comida La confianza
un contrato. El El cava
momento concreto Los brindis
de la firma y en el El acuerdo verbal
restaurante

Unidad 3 | El valor del tiempo | Una negociacién Tomar un café La organizacién del
de trabajo entre Temas banales tiempo
dos empresas en Dar la mano
la cafeteria y en Abrazar
el despacho del
empresario espafiol

Unidad 4 | La improvisacién Una negociacion Los turnos de habla | La organizacién del
para la entrada de la tiempo
compaﬁia espaﬁola en
el mercado europeo

Tabla 2. Conflicto en la negociacién en el manual Negocio a la vista
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En el texto de la unidad 1, la negociacion se lleva a cabo entre el director de
marketing de una empresa espafiola y Malina (directora general de una empresa
austriaca) (vid. Tabla 3). El conflicto surge no solo cuando al llegar a un acuerdo
por ambas partes no se firma el contrato, sino que se potencia debido a los elementos
extralingiiisticos que lo acompafian, tales como «ir a comer» o «pedir una botella

de cava» sin tener firmado fisicamente el acuerdo.

Personaje espafiol Personaje extranjero Sensacion

Unidad 1 Director de marketing Malina (austriaca, directora Sorpresa

general de una empresa de su | Incomodidad

pais) Intranquilidad
zozobra
Unidad 3 Carlos Montero David (canadiense) Incomodidad
(director de marketing de una Sorpresa

empresa espafiola)

Unidad 4 Javier Pascual (representante | Stephan Milton (representante | Incomodidad
de una empresa espafola de de una distribuidora que ha Sorpresa
conservas) venido a Espafa para negociar
la entrada de la compaiiia

espafiola en el mercado

eur opeo)

Tabla 3. Personajes involucrados en el conflicto en al manual Negocio a la vista

En la cultura espafiola el acuerdo verbal es un contrato mediante el cual se
intercambian términos y condiciones de manera oral, tal y como se efectta de
manera escrita, y tiene la misma validez en Espaﬁa que un contrato escrito. Por este
motivo, el empresario espafiol esta satisfecho con la reunién y ve como concluida
la negociacion sin necesidad de firmar inmediatamente. En cambio, para otras
culturas esta actitud es inadmisible, de ahi que Malina esté perpleja ante este hecho.
A continuacién, en la imagen 1, se puede leer el fragmento analizado de la unidad 1.

La confianza es la tematica elegida por los autores del manual de ENE como elemento
de enfrentamiento cultural que se va a trabajar en el apartado «Interculturalidad». A
la hora de negociar, la confianza en la cultura espafiola se construye alrededor de un
ritual que no es comprensible para otras culturas y que puede ser interpretado como
una falta de interés, falta de respeto, etc. En el texto (vid. Imagen 1) no aparece un

dialogo entre las dos partes, sino que Malina narra lo sucedido en la negociacion a

RSEL 54/2 - 2024 - pp.197-228 - DOL https://doi.org/10.31810/rsel.54.2.6




EL CONFLICTO INTERCULTURAL EN LA ENSENANZA/APRENDIZAJE DE ESPANOL 213

D. Interculturalidad: La confianza

Lee esta anécdota que Malina, austriaca y directora general de una empresa de su
pals, explica a Isabel, una compariera suya de trabajo. Malina estaba a punto de fir-
mar un confrato con una empresa espafiola...

“Cuando estdbamos a punto de firmar el contrato, el director de
marketing se levantd y djjo: Bueno, he reservado mesa para comer en
el mejfor restaurante para este mediodia, asf que vdmonos.., y acto
seguido mird el reloj y djjo: “iLas dos y medial Yo le pregunts por la
firma, que qué pasaba con la firma, y me contestd que eso podia espe-
rar, que ya habfamos llegado a un acuerdo verbal, que despugs de
comer ya firmariamos, y me dejé con la pluma en la mano. Liegamos
al restaurante y lo primero que hize fue pedir una botella de cava para

celebrar el acuerdo que todavia no habiamos firmado y brindd por los
futuros acuerdos.

Yo me pregunré:_ ‘¢Querrd regatear algun punto? (Querrd modificar la
fecha de entrega? ¢Para qué habrd pedido una botella de cava antes de
comer? éQué pretende, retrasando la firma? (Habria hecho lo mismo si yo
no fuera una mujer?’

Imagen 1. Texto unidad 1 en el manual Negocio a la vista’

una compaiiera suya de trabajo. La directora general austriaca explica a su colega
que en el momento de llegar al acuerdo el director espafiol en vez de firmar el
contrato le dijo: «Bueno, he reservado mesa para comer en el mejor restaurante
para este mediodia, asi que vimonos...» (Bonell et al., 2004, p. 14). La intencién del
empresario espafiol es la de afianzar la relacion laboral y fomentar futuros acuerdos.
Sin embargo, el mensaje no es interpretado de esta manera por Malina y en vez de
afianzar la confianza, que es el propésito del empresario espafol, Malina desconfia
de ¢él, sobre todo, cuando el empresario pide una botella de cava en la comida.
El comportamiento del director de marketing espafiol es malinterpretado por la
directora general austriaca, puesto que no coincide con sus estandares culturales. De
ahi que Malina esté incémoda con la situacién (vid. Tabla 3). La confianza es un
aspecto de las relaciones que varia entre las personas y entre las relaciones (Mayer et
al., 2007) es «fundamental para que cualquier relacién se mantenga en el tiempo y
dé frutos» (Narbona, 2007, parra. 3). La confianza esta presente en «las operaciones
més ordinarias de la vida [...] Solo gracias a la confianza es posible entrelazar cada
dia las innumerables historias personales que construyen el gran tapiz de la sociedad»
(Narbona, 2021, parra. 8). De esta manera, la confianza se convierte en el ingrediente
esencial de las relaciones. Sin embargo, la cultura puede afectar a la percepcion de la
capacidad para adquirir o alcanzar la confianza (Trompenaars y Hampden-Turner,
2021; Hofstede, 2011, Meyer, 201 5a), dado que dependiendo de la cultura se alcanza
la confianza mediante distinto proceder. En algunas culturas es necesario un trato

7. Bonell et. al (2004, p. 14).
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mas personal, amistoso, desenfadado en oposicion a otras nacionalidades donde la
confianza se adquiere a través de tareas y donde no se puede incluir el trato personal
(Meyer, 2015a; Llamazares, 2009). A continuacién, en el grafico 1 se puede apreciar
la cercania o la distancia entre la cultura espafiola y la austriaca teniendo en cuenta

la clasificacién que aparece en la plataforma de Meyer (2015a).

The Country Mapping Tool

the COUNTRY MAPPING TOOL

~ Select Countries to Map Read Descriptions of Culture Map Dimensions

@ Spain @ Austria

Grafico 1. The Country Mapping Tool. Diferencias entre Espafia y Austria

Segtin el grafico 1 se puede advertir que la cultura espafiola y la austriaca
comparten rasgos comunes a la hora de evaluar lo negativo, en cémo estar en
desacuerdo o en como persuadir al interlocutor. No obstante, donde mas se alejan
es justamente en el valor del tiempo y en el comportamiento de la confianza. Si
nos fijamos en esta ultima dimension —que aparece en el grafico 1 bajo el término
trusting— podemos advertir que la cultura espafiola se fundamenta en las relaciones
personales frente a la cultura austriaca que se aleja de ese eje para acercarse hacia una
conducta basada en tareas. Segtin la definicién que aporta el portal de Meyer (2024,
disponible en: https://erinmeyer.com/) una conducta de la confianza basada tareas
«is built through business-related activities. Work relationships are built and dropped
easily, based on the practicality of the situation», por lo tanto, se crea un vinculo de
confianza cuando el trato de las actividades o tareas entre las personas es efectivo y
agradable. En cambio, la postura espafola de la confianza consiste en «sharing emails,
evening drinks, and visits at the coffee machine. Work relationships build up slowly

over the long term [...] I've shared personal time with you» (portal Meyer, 2024) v,
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por tanto, gracias al tiempo personal invertido por el espafiol con el empresario de
la otra nacionalidad, se consigue un vinculo de confianza.

Ahora bien, el tema de la confianza no es el Ginico tema cultural. La comida es
un elemento relevante en la vida del espafiol, ya sea en el dambito personal como
profesional. Una manera positiva de cerrar la negociacion es compartir una comida.
En relacion directa con la comida esta la mencion del empresario de la hora «iLas dos
y mediab (vid. Imagen 1) que nos remite al tiempo desde una perspectiva cultural.
Las culturas occidentales «conceden al tiempo una gran trascendencia, exigencia
sin duda debida a la existencia de un sistema en donde todo se mide en términos
de productividad» (Cestero y Gil, 1995, p. 50). La cronémica ofrece informacién
cultural y se define como «la concepcion, la estructuracion y el uso que hace del
tiempo el ser humano» (Cestero, 2017, p. 1078). Asimismo, la comida del mediodia
es una comida completa, mientras que en otros paises se parece mds a un almuerzo
espafol. Por tltimo, el hecho de pedir una botella de cava y brindar tiene como
objetivo el de crear un ambiente agradable, el de celebrar algo positivo y conso-
lidar el vinculo profesional. Ahora bien, el desconocimiento por ambas partes de la
otra cultura conlleva un conflicto y una situacién opuesta de la que se pretendia.

Desde nuestro punto de vista, el ritual de la comida deberia aparecer dentro de
la dimension cultural relacionada con la negociacion. Cuando se negocia con un
cliente lo mas normal es acabar comiendo o cenando con este en un restaurante, ya
sea antes o después de la negociacion y de la firma, y el comportamiento durante la
comida puede influir de forma negativa o positiva en la negociaciéon. Un ejemplo
claro es el que aparece en nuestro analisis de casos reales de malentendido cultural
en la empresa de 2023 (Catald op. Cit.) donde un encuestado, el informante 20°,
explica el malentendido cultural que hubo en una comida entre un comité chino
y otro americano. El conflicto aparecié cuando alguien del comité americano le
respondi6 al grupo chino «siéntense donde quieran», ante la pregunta de dénde se
sentaban. Esto es un agravio irrespetuoso en el protocolo chino y esa simple frase
repercutio en la pérdida del contrato, pues el grupo chino se fue al dia siguiente sin
firmar la negociacion. Por tanto, el ritual de la comida envuelve el cierre de una
negociacion y la mala practica de la norma cultural por parte del grupo americano
comportd unas consecuencias graves para su empresa. En el texto siguiente, corres-
pondiente a la unidad 3, también aparecen elementos culturales semejantes en el
comportamiento del empresario espaiol que revisaremos en detalle a continuacion.

8. Todos los informantes analizados en el trabajo de Catald (2023) son ejecutivos de diferentes
nacionalidades.
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En el texto de la unidad 3 un empresario canadiense (David) cuenta a su
amigo Lars la reunién de trabajo que ha tenido con Carlos Montero, el director de
marketing de una empresa espaiiola (vid. Imagen 2). Este texto trabaja el valor
del tiempo como elemento intercultural de interés. La anécdota no versa tanto
sobre la negociacion en si, sino en la forma en la que recibe el empresario espafiol

al empresario extranjero antes de empezar la reunion.

D. Intercul lidad: El valor del p

Lee esta explicacion que le da el canadiense David a su amigo Lars a propésito de
la reunién que ha tenido con Carlos Montero, el director de marketing de una
empresa espafiola.

“Es curioso cémo ha ido la negociacion de esta mariana. Montero,

al que no conocia, me ha recibido en su despacho, pera inmediatamen-
te me ha propuesto que fuéramos a la cafeteria a temar un café, y alif
hemos perdido veinte minutos hablando de ni me acuerdo qué. Luego,
cuando hemos acabado la reunién 20 minutos mds tarde de lo previs-
to, yo me he despedido de ¢l ddndole la mano en su despacho. Y
entonces €l se ha levantado, me ha acompaniado lentamente hasta el
ascensor, me ha dado un abrazo y, aunque yo tenia prisa y en teoria él
también (habia un par de dlientes que llevaban esperdndole un buen
rato), ha empezado a hablar de cosas intrascendentes y ha tardado
bastante en despedirse. No sé, no me he sentido muy cémodo con la
situacién, pero la verdad es que la reunién ha ido bien”

= A que crees que se debe el comportamiento de Carlos Montera? éCémo
crees que se siente David? {Como te sentirfas t?

Imagen 2. Texto unidad 3 en el manual Negocio a la vista®

Segun la costumbre canadiense, la puntualidad es una norma fundamental
dentro su cultura, y el retraso se considera una descortesia. Por desgracia, ya desde
el principio el empresario espafiol rompe con este protocolo dentro de los estandares
canadienses. La cultura empresarial canadiense se caracteriza por la puntualidad en
las reuniones, incluso es recomendable llegar con 10 0 15 minutos de anticipacién
para transmitir confianza (Balcells Group, s.f.). De esta manera, sin saberlo, la falta
de puntualidad del empresario espafiol, en vez de transmitir confianza, trasmite
lo opuesto. Si observamos el Grafico 2 se puede advertir que ambas culturas estan
situadas en ejes opuestos en cuanto a la manera de adquirir confianza. Por un lado,
tal y como hemos comentado en el ejemplo anterior —el texto de la unidad 1~ para
adquirir confianza el empresario espaﬁol necesita cierta cercania: ir a tomar un
café, ir a comer, por lo que no le importa «perder» veinte minutos en la cafeteria
conociendo a su interlocutor, dado que no es para ¢l una pérdida de tiempo, sino

una inversién. No obstante, si lo que pretende es afianzar lazos de confianza, el

9. Bonell et. al (2004, p. 26).
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empresario espafiol empieza mal la reunién, puesto que la puntualidad es una de
las cualidades que afianza la confianza en la cultura canadiense.

Asimismo, el empresario canadiense tiende a entrar directamente en materia
(Llamazares, 2009). Sin embargo, no puede porque Carlos Montero le invita a un
café con lo que pierden, segin los estindares del extranjero, los primeros veinte
minutos de la reunién. Ahora bien, para el espafiol ya ha empezado la reunion. Segiin
se puede observar en el grafico 2, el valor de tiempo o scheduling son opuestos
entre un espafol y un canadiense, lo que favorece el conflicto y una sensacion no

muy cémoda para David.
The Country Mapping Tool

the COUNTRY MAPPING TOOL

~ Select Countries to Map ~ Read Descriptions of Culture Map Dimensions

@ Spain Canada

=
—

Grifico 2. The Country Mapping Tool. Diferencias entre Espafia y Canada

<

Hay una manera de expresar o conceptualizar el tiempo que estd incluida en cada
cultura y que tiene unos significados particulares. Asi, llegar tarde unos minutos a
una reunién en Espafia es normal y no estd mal visto. Ahora bien, en otros paises es
inaceptable y ofrece una mala imagen. Segtin la cultura se valoran conceptos como
la puntualidad, la impuntualidad, la tardanza, el ahora, el enseguida, o el mafnana
de una manera positiva o negativa. La concepcién del tiempo, su estructura, su uso
y su duracion en las distintas situaciones comunicativas es dispar dependiendo de
la cultura. La cronémica esta relacionada con los encuentros sociales, por ejemplo,
la duracién de una visita, la duracidon de una reunion, la forma de estructurar las
actividades diarias (la comida, el almuerzo, la cena) asi como otras actividades

sociales tales como a qué hora se puede llamar por teléfono, cuando enviar un
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correo, etc. De esta manera, el significado del concepto «pronto» o «tarde» varia
segun los hdbitos sociales de cada cultura.

Segtin los resultados obtenidos del Country Mapping Tool de Meyer, podemos
observar que la cultura canadiense se acerca al eje lineal del tiempo, mientras que
la cultura espafiola se acerca hacia un comportamiento flexible (vid. Gréfico 2).
La cultura canadiense enfatiza una buena organizacién y puntualidad, al igual que
otras culturas, por ejemplo, la britanica. Asimismo, «las negociaciones se realizan a
un ritmo rapido pero ordenado. Las reuniones no suelen durar mas de una hora por
lo que en una jornada se pueden visitar varias empresas» (Balcells Group, s.f., p. 3).
De ahi, que David (el empresario canadiense) se sorprenda y extrafie del protocolo
del directivo espafiol cuando después de la reunién la conversacion continda,
aunque el empresario espaflol tenga otros clientes esperandole para otras reuniones.

Por dltimo, el empresario canadiense se sitia en un espacio especifico a la
hora de relacionarse con los demds. En las relaciones laborales, ese espacio es
aproximadamente de medio metro si se conversa de pie (Balcells Group, s.f.).
En el caso que estamos analizando Carlos Montero invade el espacio de David al
despedirse de él con un abrazo (gesto que afianza el vinculo profesional para el
empresario espaﬁol). No obstante, este elemento no es el mas chocante para David,
sino el hecho de que Carlos Montero demora y alarga la despedida donde vuelve
a aparecer el valor del tiempo: saber cudndo irse o cudndo terminar una reunion.

En la unidad 4 (vid. Tabla 2 y Tabla 3) hemos extraido elementos culturales
extralingiiisticos que se repiten y se han visto anteriormente en el texto de la
unidad 1 y 3. Estos comportamientos son tipicos de la cultura espafiola por lo
que es inevitable que reaparezcan en los distintos momentos interactivos de la
comunicacién y que acarreen conflicto si la cultura con la que se interactua tiene
un trato distinto. La accién de tomar un café o el de abrazar en ambitos laborales
son comportamientos que se acercan a lo personal y que son caracteristicos dentro
de la cultura espafiola o, por ejemplo, la portuguesa para alcanzar la confianza
frente a otras culturas.

El tema que se quiere remarcar en el texto de la unidad 4 es la improvisacion.
Para poner en marcha el conflicto encontramos a Javier Pascual (representante
de una empresa espafiola de conservas) que tiene una negociacién con Stephan
Milton (representante de una distribuidora que ha venido a Espafia para negociar
la entrada de la compafifa espafiola en el mercado europeo). No aparece en el texto
una referencia exacta de déonde proviene Stephan Milton, aunque hemos presu-

puesto siguiendo los resultados obtenidos del Forebears Names & Geneaology que
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Estados Unidos es el pais donde con mas frecuencia aparece este apellido frente a
los otros paises del mundo con un total de 1 782 049 aproximadamente de personas.

Tal y como hemos venido haciendo, hemos introducido en el Country Mapping
Tool Espafia-EE. UU. para ver las diferencias culturales entre estos dos paises
(vid. Grafico 3).

the COUNTRY MAPPING TOOL

~ Select Countries to Map Read Descriptions of Culture Map Dimensions

@ Spain United States

K/e

( K>@
—

Grifico 3. The Country Mapping Tool. Diferencias entre Espafia y USA

En el grafico 3 podemos advertir que las dimensiones se alejan entre la cultura esta-
dounidense, con un cierto énfasis en la forma de persuadir como la variable mas dispar.

El texto de esta unidad, a diferencia de los otros dos textos que se han analizado,
esta dividido en dos secciones. Por un lado, aparece un pequefio dialogo entre Javier
Pascual y Stephan Milton para ejemplificar como el empresario espafol interrumpe
constantemente el discurso de Stephan. En la segunda parte, Stephan resume la
entrevista que ha tenido con Javier Pascual a sus colegas de trabajo (vid. Imagen 3).

En este texto hay dos elementos culturales principales que se diferencian entre
las dos culturas, por un lado, los turnos de habla y, por otro lado, la prosodia. Las
constantes intervenciones de Javier mientras Stephan habla son interpretadas por
el extranjero como una falta de interés o de respeto por lo que él estaba diciendo.
Las pausas prosodicas son totalmente distintas en ambas culturas. En Espafa las

pausas son minimas y para incorporarse en 13. conversacion no es necesario esperar
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Javier Pascual: Y qué tal ha ido el viaje?

Stephan Milton: Bueno, la verdad es que salimos con casi und horq de retraso y...

Javier Pascual:  (Interrumpiéndole) (Ah, si? Bueno, eso hoy en dia es frecuente.
¢Y el hotel? )

Stephan Milton: Muy bien; muy céntrico y me ha parecido que...

Javier Pascual:  (Interrumpiéndole otra vez) Me alegro; esa era nuestra inten-
cién: que estuviera bien situado. {Ya habia estado en nuestra
ciudad?

Stephan Milton: No, es la primera vez que vengo, y ya tenia ganas del,,, )

Javier Pascual:  (Interrumpiéndole de nuevo) Pues le encantard, ya verd como si.

Y lee el resumen de la entrevista que Stephan hace a sus colegas:

“Este Javier Pascual no me dejaba hablar. Antes de que terminara
cualquier intervencion, me interrumpia para hacer sus comentarios. La
verdad es que no lo esperaba, y al principio no me sentia cémodo. No
sé si no le interesaba lo que yo decia o si es un tipo con poca pacien-
cia y educacion.

Y luego, @ la hora de negociar, y cuando ya habiamos tratado el tema
de los envios y las fechas y estébamos un poco atascados en los plazos,
me hizo un par de propuestas mds que ni estaban en la agenda del dia
ni habiamos mencionado antes. No sé si no se habia preparado la reu-
nidn o qué, pero lo que presentd me cogic por sorpresa. Pero he de admi-
tir que en redlidad no eran malas esas nuevas propuestas’.

+ iEs habitual el modo de actuar de Javier Pascual? éEs normal que Stephan se
sorprenda?

Imagen 3. Texto unidad 4 en el manual Negocio a la vista™

a una pausa (silencio), sino que es posible solaparse con el final de la conversacién
de nuestro interlocutor. Esta actitud en muchas culturas es considerada descortés
y maleducada con lo que ofrece una imagen negativa del interlocutor espaiol.
Creemos que los elementos prosédicos son relevantes dentro de cualquier
intervencion comunicativa verbal y que son vitales a la hora de interpretar el
mensaje adecuadamente. Aun asi, este aspecto esta muchas veces desatendido dentro
de los manuales de ENE. Si nos remitimos al articulo de Catala (2023), encontramos
que en el trabajo se describe la anécdota de una informante de Corea del Sur quien
alude al tono de voz como un detonante real de conflicto, puesto que cada vez que
interactuaba con un colega de trabajo aleman interpretaba que este estaba enfadado
con ella. Después de un tiempo descubre que su forma «entrecortada y fria» (definida
asi por la encuestada) es su manera de hablar. A continuacién, mostramos una imagen
obtenida del Plan Curricular de Espafiol de los Negocios de la Fundacién
Comillas donde se explica el significado de la entonacion enfatica ascendente a la
hora de ofrecer una respuesta a un enunciado afirmativo. Lo mds interesante de

la explicacion es la relacion directa que tiene la prosodia con el conflicto y con la

10. Bonell et. al (2004, p. 32).
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jerarquia, puesto que «puede denotar una situacién de conflicto entre dos personas
e distinta jerarquia» (Peris abater, 2011, p. 6, funcidn inventario 1).
de distinta j P Sabat p. 6, f t

En respuesta a un enunciado afirmativo

++ No, no + enunciado previo, negado e intensificado mediante entonacion enfética ascendente o por

entonacion silabeada
[- El edificio mds alto de Europa estd en Parls |
- No, o, NO estd en Parfs.

(- Gijdn estd en Cantabria.|
Esld en AS-TU-RIAS.

NOTA: Eluso de la entonacion enfatica ascendente y, sobre todo, la entonacidn silabeada, para negar un
enunciado previo, puede denotar una situacion de conflicto entre dos personas de distinta jerarquia,
especialmente si es utilizada por el interlocutor de una posicion mas baja en la escala jerarquica. En este caso,
es mejor utilizar el siguiente exponente:

Imagen 4. Plan Curricular de la Fundaciéon Comillas. Prosodia

Nos parece relevante incorporar este elemento dentro de las dimensiones
culturales en las negociaciones, dado que no solo la comunicacion, segiin Meyer
(20152) pueden ocasionar conflicto en una negociacién, sino también cémo se dice
ese mensaje. El tono, las pausas, ritmo y el timbre de la lengua (ritmo isosildbico
o ritmo isoacentual) son factores que repercuten en la interpretacién del mensaje.

Lo que nos lleva a otro elemento que deberia también estar incluido dentro
de esta dimension cultural: el lenguaje no verbal. La interpretacion del mensaje
entre interlocutores de distinta procedencia se ve afectada por como colocamos el
cuerpo y los rasgos faciales. Cierto es que Meyer (2015b) habla sobre la expresién
de la emocién, sobre todo, cuando en la negociacién hay confrontacion®. Sin
embargo, creemos que la expresion de las emociones es otro tema que se ha de
tratar por separado del lenguaje no verbal. Encontramos culturas mas expresivas
emocionalmente que otras en ciertas situaciones. Ahora bien, el lenguaje no
verbal (gestos, movimientos corporales, faciales, etc.) no tiene por qué ir unido
necesariamente a una emocién. Los gestos, posturas o movimientos del cuerpo (la
kinesia) y los espacios y la distancia que se guarda con las personas al comunicarse
(la proxémica) son comportamientos adquiridos dentro de la propia cultura que
transmiten informacion, por lo que pueden originar malestar y, por tanto, conflicto.
Es posible que la distancia entre un hombre y una mujer no sea la apropiada segtin
los protocolos de una cultura y, consecuentemente, se interprete de manera errénea.

Otro de los temas culturales que hemos inferido del texto tiene que ver con

las conversaciones banales. Al principio de una reunién en Espafia se mantiene

11. Existen culturas que son mas dificiles de leer por su inexpresividad a la hora de mostrar emo-
ciones, por ejemplo, los coreanos o los japoneses, entre otras nacionalidades.
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una charla informal que puede versar sobre el viaje, el tiempo climatolégico, las
costumbres del pais, algin tema de actualidad, etc., tal y como sucede en el texto
cuando Javier le pregunta a Stephan: «{Y qué tal ha ido el viaje?, {y el hotel?,
¢ya habia estado en nuestra ciudad?» (Bonell et al., 2004, p. 32). La conversacién
relajada, para el interlocutor espafiol, es imprescindible para que ambas partes
se conozcan. No obstante, no funciona de la misma manera para el empresario
extranjero, dado que no consigue terminar sus frases debido a las constantes inte-
rrupciones del empresario espafiol.

Elaspecto prosodico de las pausas deberia incluirse en el apartado «comunicacién»
de las dimensiones culturales de Meyer (2015a) porque cada cultura tiene unas reglas
convencionales en la conversaciéon que se han de saber para poder comunicarse
de forma adecuada. Si el extranjero no entiende que es posible interrumpir a su
interlocutor espaflol y que las pausas entre turnos son minimas, nunca podra
participar activamente en la conversacion de una reunién. Asimismo, el silencio es
otro rasgo prosédico que tiene un gran valor comunicativo y que tiene una funcién
comunicativa particular dependiendo de la cultura (Méndez, 2014).

En la segunda parte del texto (el resumen de la entrevista) Stephan comenta
sobre la improvisacion del empresario espafiol en la reunién proponiendo algunas
nuevas propuestas que no estaban en la agenda del dia. Si volvemos a revisar el
grafico 3 y nos centramos en el apartado Scheduling podemos advertir que la
cultura estadounidense se acerca hacia una organizacién (scheduling) lineal, es
decir, donde las secuencias estan estructuradas. En cambio, las reuniones en la
cultura espafiola se acercan al eje de la flexibilidad y la improvisacion, llegando a
ser calificada por algunos extranjeros como cadtica (Balcells, s.f.).

En suma, tal y como expresa Brown (2010), todo conflicto ocasiona malestar. En
los textos que hemos analizado se puede percibir la sensacién incomoda por parte
del extranjero ante la conducta de los empresarios espafoles. Se repite la sensacion
de asombro o perplejidad que tienen los extranjeros ante una conducta que les es
desconocida y, por tanto, no interpretable segtin las normas culturales que ellos
conocen. Para trabajar el conflicto los autores del material complementario Negocio
a la vista presentan unas preguntas que estan dirigidas al estudiante de ENE para
entender el conflicto que se ha producido a causa de los temas que se han elegido:
la confianza, el valor del tiempo y la improvisacion. Sin embargo, cada texto
incluye otros temas culturales que influyen en la interpretacion de la comunicacién
e, incluso, en el conflicto, y que no son explotados en el manual y, por tanto, el

estudiante no los aprendera. Asimismo, la puesta en marcha consiste simplemente
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en la explicacion de Maria Muchomundo, sin una aplicacion comunicativa en la
que se pueda discutir similitudes y diferencias entre culturas para ofrecer una mejor

comprension o aceptacion de las diferencias.

4. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES

A pesar de que los textos revisados son simulaciones de situaciones reales
y estan generados con objetivos de aprendizaje de una lengua en un contexto
determinado, las narraciones reales de empresarios o gente de negocios que ha
sufrido un malentendido (Abramson y Moran, 2018; Catald, 2023; Meyer, 2017,
20152, 2015b 2015¢) se asemejan a los escenarios inventados por los autores del
manual. De ahi que la recopilacién de informacién cultural recogida en trabajos
que no estan orientados hacia la ensefianza/aprendizaje de segundas lenguas pueda
contribuir de forma positiva en la elaboracién de material cultural especifico para
la interaccion laboral entre un espafiol y un extranjero.

En los tres casos analizados se repiten varios comportamientos y rituales
culturales de la conducta espafiola que se deben trabajar en el aula de ENE y que
también son elementos que pueden acarrear conflicto. Ahora bien, no es posible
analizar un aspecto cultural independientemente sin tener en cuenta e incluir las
practicas comunicativas que lo envuelven: elementos paralingiisticos, la kinesia,
la proxémica, entre otros. De esta manera, la comunicacién tiene un sentido
completo. Por desgracia, los manuales analizados abordan los contenidos culturales
sin profundizar en las particularidades especificas y necesarias para el estudiante de
ENE, es decir, hay, en general, una escasez de tematicas culturales relacionadas con
el ambito de los negocios, y cuando el manual presenta una tematica de interés,
se trabaja de forma desconectada de los recursos comunicativos empleados para
expresarla. Esta situacion ha de cambiar para que el alumno alcance una competencia
comunicativa adecuada y una comunicacién sin conflicto.

El objetivo principal de este trabajo era verificar si es posible proponer las
dimensiones culturales de Meyer (2015a) en la ensefianza/aprendizaje de ENE como
repertorio de referencia de conductas y requisitos culturales dentro del mundo
laboral. El planteamiento del conflicto en el manual revisado verifica que la tematica
tratada en ellos est4 incluida dentro de las dimensiones de Meyer (20152 y 2024):
la confianza y la organizacion del tiempo. Los casos ejemplifican un conflicto
posible entre hablantes espafioles y hablantes de otras culturas, aun siendo ficticios.
Sin embargo, la aplicacién didactica del malentendido comunicativo se basa en la

explicacion de los autores mediante la voz del personaje Maria Muchomundo, que
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obvia la relacién con otros elementos culturales relevantes de estas dimensiones
implicadas con otros elementos culturales relevantes que envuelven el caso, tales
como los rituales en torno a la comida, por ejemplo.

Sabemos que la comunicacidn intercultural es un proceso de interacciones entre
individuos o grupos de diferente cultura que intercambian ideas, perspectivas,
emociones, lenguaje verbal y no verbal (Barmeyer et al., 2021). Desde este punto
de vista, podemos entender que los miembros de una misma cultura comparten una
comunicacién con el mismo significado y, por tanto, se alejan de la ambigiiedad
y la confusién. Tal y como se ha visto a lo largo del analisis, se puede afirmar que
hay dimensiones culturales comunes entre culturas (la comunicacién, la confianza,
la persuasion, etc.), pero dependiendo de la cultura el comportamiento o protocolo
es distinto, a saber, con un significado dispar. A través de los textos se han podido
valorar otras peculiaridades en la conducta que no aparecen en la dimensién
cultural de Meyer (2015a), relacionadas con la comunicacién. El comportamiento
paralingiiistico: el tono, el timbre de voz, el volumen de la voz, si se habla rapido
o lento, si se hacen pausas o no, entre otros rasgos prosodicos, y el lenguaje no
verbal: la kinesia y la proxémica son comunicacion imprescindible para un clara
y adecuada transmisioén e interpretacion del mensaje.

En suma, se propone aqui componer un protocolo cultural de las negociaciones
que deberia incluirse en la ensefianza/aprendizaje de un curso de ENE, que incluiria
las ocho dimensiones propuestas por Meyer (20152 y 2024): (1) la interaccién
comunicativa, (2) el feedback o la evaluacién, (3) el liderazgo, (4) la toma de
decisiones, (5) la confianza, (6) el desacuerdo, (7) el tiempo y (8) la persuasion.
A estas dimensiones se le incorporaria una nueva: (g) ritual de negociacién (el
significado de la comida como ritual dentro de la negociacion).

Asimismo, no deberian estudiarse estas dimensiones simplemente desde una
perspectiva lingﬁistica, sino que seria conveniente contemplar la cNv que acompafa
la lengua hablada. Por este motivo, creemos pertinente integrar en cada dimensién
el estudio del comportamiento de ciertos elementos paralingiiisticos, por una parte,
la prosodia (el tono, el ritmo, el silencio y las pausas) y los gestos no verbales
relacionados con la negociacién; por otra parte, la kinesia (como sentarse, la
colocacion de los brazos, el cuerpo, los rasgos faciales) y la proxémica (la distancia
entre interlocutores). El objetivo final es fomentar una comprensién mas rica
de las diferencias culturales y su impacto en las negociaciones internacionales,
proporcionando a los estudiantes herramientas practicas y tedricas para desenvolverse

con éxito en un entorno empresarial multicultural.
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