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Resumen

El propdsito del presente articulo es ofrecer un analisis comparativo de paginas web de
residencias para mayores en Espafia y en Estados Unidos, teniendo como punto de partida
las diferencias culturales que existen entre estos dos paises. Las dimensiones culturales,
concretamente, el individualismo/colectivismo, la tolerancia/evitacion de la incertidumbre y
la masculinidad/feminidad (Hofstede 1980; 1991; Hofstede et al 2010), se ven reflejadas en
los contenidos que muestran estas paginas y en los valores que desean transmitir. Este
articulo proporciona una somera descripcién de algunos de los rasgos culturales que se
reflejan en estas paginas web, para poner de manifiesto las diferencias existentes entre estos
dos grupos culturales. No obstante, uno de los aspectos mas relevantes de este analisis es
gue se demuestra que el peso del contexto condiciona el discurso, hasta el punto de que el
mensaje puede no reflejar los valores culturales esperados y tipicamente asignados a un
grupo.
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Abstract

The purpose of this article is to provide a comparative analysis of nursing homes web pages
in Spain and in the United States, taking as a starting point the cultural differences that exist
between these two countries. Cultural dimensions, namely individualism/collectivism,
uncertainty avoidance and masculinity/femininity (Hofstede 1980; 1991; Hofstede et al
2010), are reflected in the content displayed on these pages and in the values that they want
to transmit. This article provides a brief description of some of the cultural traits that are
reflected on these web pages, in order to highlight the differences between these two cultural
groups. However, one of the most relevant aspects of this analysis is that it shows that the
weight of context conditions the discourse, to the extent that the message may not reflect the
expected cultural values typically assigned to a group.
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Introduccion

A pesar de vivir hoy en dia en un mundo globalizado, las diferencias
culturales son una constante. Esta realidad se pone de manifiesto
continuamente, aunque de un modo imperceptible por el hablante, en el
discurso que este genera y segun el contexto en el que se encuentra. Es decir,
como defiende Schiffrin (1987; 1991), el lenguaje siempre depende de las
caracteristicas del contexto y por tanto este Gltimo debe ser tenido en cuenta
en cualquier andlisis del discurso. Cuando la comunicacion pasa del &mbito
interpersonal, a convertirse en mensajes transmitidos a grandes masas de
individuos, como en el marketing que hacen las empresas a través de sus
paginas web, también el contexto es crucial y condiciona igualmente el
discurso, que a su vez refleja los valores preferidos por la cultura a la que va
dirigido el mensaje. Si no fuese de ese modo, y segun los principios basicos
de la teoria de la relevancia (Sperber y Wilson 1994), el contenido no
resultaria atractivo para el usuario y por tanto el mensaje no seria efectivo.

Ya Hall (1959; 1966; 1976) ponia de manifiesto que normalmente los
miembros de un grupo cultural no son conscientes de los rasgos y valores que
les caracterizan y que es por tanto necesaria la labor de concienciacion
cultural que antropdlogos, linguistas, etc. llevan a cabo para abrir los ojos a
la sociedad. En aquel entonces, se iniciaron los estudios de lo que se vino a
Ilamar el paradigma de las dimensiones culturales, en el que ocupan un lugar
destacado autores como Leaptrott (1996), Hofstede (1980; 1991) Hofstede et
al (2010) o Hampden-Turner y Trompenaars (1993; 1998; 2000; 2001; 2004),
solo por citar algunos. Estos autores han aportado analisis, descripciones,
estrategias y materiales de estudio que ayudan a sacar a la luz las diferencias
existentes entre grupos culturales.

Por otro lado, el grueso de las criticas que reciben estos trabajos viene
justificado porque no a todo el mundo le agrada ser clasificado dentro de un
unico conjunto de rasgos, como si sus comportamientos pudiesen ser
predecibles y cuantificables. Sin embargo, no es asi como deben ser tomados
estos estudios. Los valores descritos por estos autores representan una
tendencia a nivel nacional y no individual o psicolégico y es por ello que debe
darse por entendido que no todos los miembros de un grupo son iguales entre
si y que por tanto dentro de un mismo grupo habra tantas diferenciaciones
como individuos. Como explica Bennett (2004) las mediciones de Hofstede
y autores similares resultan de gran utilidad para estudiar las diferencias
culturales a nivel nacional, es decir, entre paises. Ademas, estudios como los
de Bhaskaran y Sukumaran (2007) demuestran que la influencia de la cultura
nacional sobre los trabajadores puede ser mayor incluso que la cultura
organizativa de una empresa. An y Kim (2007) resaltan ademas el valor
empirico del trabajo de Hofstede, puesto que, a la hora de elaborar sus
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mediciones, cont6 con una muestra de miles de individuos consultados en
mas de setenta paises.

Respecto a las criticas recibidas por estos autores en cuanto a la
actualizacién y validez de sus estudios, como bien apunta Dahl (2004), los
modelos contindan utilizandose de manera continua en los estudios de
caracter intercultural. Prueba de ello, es que las dimensiones identificadas por
Hofstede o Hampden-Turner y Trompenaars siempre estan incluidas en las
descripciones sobre valores culturales que hoy en dia presentan muchas
asesorias o consultorias online dedicadas a proporcionar formacion y
competencias interculturales tanto a nivel corporativo como individual, como
por ejemplo las paginas http://wwwchangingminds.org,
http://www?2.thtconsulting.com/  gestionada por Hampden-Turner y
Trompenaars, http://www.geert-hofstede.com y https://www.hofstede-
insights.com/, creada esta ultima en 2017 de una fusién entre ITIM Culture
and Management Consultancy y el Hofstede Centre. Ademas, de modo
general, cualquier estudio que incluya un andlisis de los valores culturales,
como los citados en este articulo, tomard como referencia tanto a Hofstede
como a Hall principalmente.

Las dimensiones culturales en las paginas web

Las paginas web no deben ser consideradas como un mero conjunto de
imagenes, contenido multimedia y textos (Wiirtz 2006), sino que son un canal
para comunicar un mensaje cargado de propositos. En el caso de las paginas
web de residencias para mayores, la finalidad es hacer pensar al publico
objetivo, que ese centro es el lugar ideal al que acudir para llevar una vida lo
méas comoda y placentera posible. Sin embargo, para que esto suceda seran
necesarios al menos dos requisitos. Por un lado, que se compartan los valores
culturales esenciales, es decir, que la persona se sienta identificada de alguna
manera, ya que nadie quiere estar en un sitio en el que se vaya a sentir extrafio
e incomodo porque sus valores no son respetados y compartidos. Por otro
lado, el lugar debe ser atractivo porque ofrezca cierto de grado de seguridad,
tanto a los potenciales clientes como, en este caso, a sus familiares. La razon
de ello es que son servicios dedicados a proporcionar bienestar a personas que
normalmente, en mayor o menor grado, se encuentran en una situacion de
vulnerabilidad. Es decir, en el contexto que nos ocupa, encontramos reclamos
dirigidos a atraer tanto a los mayores, intentando convencerles de que es un
lugar agradable para vivir, como también a la familia, infundiendo
tranquilidad con la promesa de que su familiar va a estar en el mejor de los
centros. De manera general, la eleccion del centro de mayores la hara en la
mayoria de los casos la familia, aunque como veremos, las webs también
incluyen mensajes dirigidos al usuario final. En cualquier caso, y en el marco
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de este estudio, el hecho de a quién va dirigido el mensaje no afecta a los
valores culturales que subyacen a este, puesto que tanto la persona mayor
como el familiar pertenecen a la misma cultura y la preferencia de valores
sera similar en ambos casos. Es decir, hay que tener en cuenta que los valores
culturales que aqui se analizan se refieren a preferencias a nivel nacional o de
grupo cultural y no segin parametros individuales como la edad, el género,
etc. Como veremos, tanto si el mensaje va dirigido al cliente como a su
familiar, las paginas web de este tipo de centros deben recurrir a los
sentimientos y a las emociones, es decir, a los efectos no proposicionales, que
son mas dificiles de describir y abordar que los proposicionales (Yus 2002).
De acuerdo con Singh et al (2005), el usuario al entrar en una péagina web
activa ciertos sentimientos, que a su vez le ayudan a formarse una opinion
sobre esa pagina. En el caso que nos ocupa, en ese proceso juega un papel
crucial toda forma de discurso que apele a sentimientos de seguridad, atencion
personal, empatia hacia aquellos que son mas vulnerables, etc.

El discurso en las paginas web ha sido analizado en numerosas
ocasiones. A modo de ejemplo, podemos citar a Yus (2001a; 2001b; 2010)
que da cuenta en sus estudios de los rasgos que caracterizan a la comunicacion
en el medio virtual y de los problemas que nos encontramos en este canal
comunicativo que se caracteriza por la ausencia de comunicacién no verbal.
También cabe mencionar a Mejias (2001) que igualmente analiza las
caracteristicas de este tipo de discurso y los problemas que este canal de
comunicacion puede presentar. Destacamos aqui, por su similitud con la
orientacion de este estudio, el trabajo de Stein de Sparvieri (2009) que analiza
el discurso en paginas web de asociaciones de discapacitados o el analisis de
Harrington et al (2003) acerca de si los datos que las paginas web de
residencias publicas y privadas ofrecen son lo que realmente el consumidor
necesita. No obstante, estos articulos no consideran en sus analisis la
influencia y relevancia que tienen los valores culturales. Por su parte, Llinas
et al (2008) analizan las diferencias entre paginas web de hospitales
americanos, britanicos y espafioles, en cuanto a su presentacion, y
caracteristicas visuales, aungue tampoco hacen referencia a los rasgos
culturales. El trabajo de Wurtz (2006) si analiza, aunque de un modo general
la relacion entre el disefio de las paginas web y la dimension cultural de
alto/bajo contexto (Hall 1976), para poner de manifiesto que los valores
culturales descritos por Hall y Hosftede se ven reflejados en el disefio web.
En otro estudio, Gallant et al (2010) analizan los problemas de traduccion, asi
como culturales, que los pacientes de origen hispano se encuentran a la hora
de consultar los servicios de los hospitales americanos, poniendo de
manifiesto que la efectividad de una pagina web no solo responde a
parametros visuales y de contenido, sino que también debe adecuarse a las
caracteristicas culturales del grupo objeto al que va dirigido, mas adn si se
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trata de grupos minoritarios (Taylor y Lurie 2004). Tal y como Hermeking
(2006) mantiene, las diferencias culturales como la evitacion de la
incertidumbre, el individualismo, la masculinidad (Hosftede 1980; 1991) o el
alto/bajo contexto (Hall 1976) se reflejan no solo en la apariencia de la web
sino también en el acceso y uso que los consumidores hacen de las paginas
web y de internet en general. Es decir, las dimensiones culturales no solo se
reflejan en la configuracion de las paginas web, sino también en el uso que
los miembros de un pais hacen de internet (De Mooij 2004; la Ferle et al 2002;
Mueller 2004).

Finalmente, en cuanto a estudios que se hayan centrado en la relacién
que establecen las personas mayores con las nuevas tecnologias, podemos
citar a Barbosa y Amaro (2012) o a Sanchez-Juarez (2017), que defienden
que las personas mayores no son tecnofobas por defecto, ya que, aunque no
todas ellas hagan uso de internet y de las nuevas tecnologias, si que reconocen
su importancia, y aquellos que aprenden a utilizarlas, las incorporan a sus
vidas para un uso u otro (Zickuhr y Madden 2012; Montafia et al 2015).
Ademas, el hecho de que en Esparia el 19.4% de la poblacién sea mayor de
64 afios (INE 2019) y en Estados Unidos encontremos un 16.03% de mayores
de 65 (CIA/The World Factbook 2019) son datos que no estan siendo pasados
por alto en el mundo de la publicidad, que ve como se van introduciendo
estrategias de reclamo donde los mayores juegan un papel importante (Avila-
Rodriguez-de-Mier y Martin-Garcia 2019).

Descripcion de las dimensiones culturales de este articulo

Tres seran las dimensiones culturales a tener en cuenta en este analisis, a
saber, la dimension de identidad, que engloba el continuo individualismo-
colectivismo; la dimensién de género o de masculinidad-feminidad y la
dimension de tolerancia o evitacion de la incertidumbre. Su elecciéon me ha
parecido oportuna porque, como veremos, en el contexto que nos ocupa, es
decir, los centros para mayores, las paginas web apelan a estos tres valores
culturales para intentar atraer a sus clientes. En la tabla 1, se pueden consultar
las mediciones que Hofstede et al (2010) ofrecen para estos dos paises.

Estados Unidos Espafia
Individualismo 91 51
Intolerancia a la incertidumbre 46 86

Masculinidad 62 42
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Tabla 1. Valores obtenidos por Hofstede et al (2010) para los paises y dimensiones incluidas
en ese estudio

La dimension de identidad, que se refiere a la relacion que establece la
persona con la colectividad de la sociedad, es una de las mas estudiadas en
las comparativas entre Espafia y los paises anglosajones como Estados Unidos
0 Reino Unido. La razon es la clara diferencia que estos paises presentan. Asi,
mientras que las mediciones de Hofstede (1980; 1991, 2010) otorgan a
Espafia un indice en la escala del 1 al 100 de 51 puntos, Estados Unidos
ostenta el primer puesto con 91 puntos, seguido de Australia con 90 y Reino
Unido con 89. Espafia, al estar en un punto intermedio de la tabla, puede ser
considerada una cultura tribal (Leaptrott 1996), abrazando rasgos tanto
individualistas como colectivistas. La denominacion tribal podria evocar
primitivismo o elementos arcaicos, pero no debe tomarse en este sentido. Al
utilizar el término tribal, se hace referencia a la tendencia a valorar las
interrelaciones de caracter mas o menos intenso que la persona establece
dentro de pequefios grupos, por lo que podriamos en todo caso utilizar el
binomio grupal-tribal, si de este modo se evitan prejuicios negativos. La
naturaleza de estos grupos no se limita al ambito familiar, ya que, en una
sociedad individualista, también la familia nuclear es un valor constantemente
explotado y resaltado en todos los ambitos. Por el contario, nos referimos a
las relaciones formadas por el grupo de la familia extensa (abuelos, tios,
primos, etc.), el grupo de colegas de trabajo, grupos de amistad, el de los
antiguos comparieros de estudio, etc. Es decir, en las sociedades grupales-
tribales las personas tienden a formar lazos personales fuera de la familia con
mas facilidad que en las sociedades individualistas. Por ltimo, cabe destacar
la relacion que algunos autores establecen entre el individualismo y el
protestantismo, por una parte, y el colectivismo y catolicismo por otra. Los
valores protestantes resaltan una relacion individual con Dios, y no de
caracter colectivo, o de relaciones con la comunidad y de amor al préjimo,
como se hace en la religion catolica (Cohen et al 2005; Cohen y Hill 2007;
Snibbe y Markus 2003). Ademas, algunos autores correlacionan estos valores
con los de masculinidad y feminidad, ya que los primeros ensalzan las metas
y el control individual, mientras que los de feminidad se orientan hacia el
bienestar social y del grupo (Cohen y Hill 2007). Igualmente, Hofstede (1991)
establece una relacion entre el colectivismo y los paises que estuvieron bajo
el dominio del Imperio Romano, por un lado, y el individualismo y los
sistemas de grupos independientes que se dieron en las tempranas sociedades
anglosajonas y germanicas, donde la idealizacién de la libertad individual era
la norma (Hofstede 1991). Dicho esto, siempre debemos tener en cuenta que
la cultura de los paises se va forjando con un conjunto de acontecimientos
historicos y otras variables economicas, etc. que los moldean.
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Analizando los postulados de Hofstede, y aplicandolos al contexto que
nos ocupa en este articulo, se podrian sintetizar los principales rasgos que
presenta una cultura individualista como es la de Estados Unidos en los
siguientes:

1. La persona debe ocuparse de si mismay de su familia nuclear.

2. El ideal de identidad se basa en la autonomia que debe tener la

persona.

3. Todo el mundo tiene derecho a tener una vida privada sin soportar
injerencias impuestas por la colectividad.

4. Se valoran las decisiones tomadas de manera individual.

5. Lasnormasy los valores que apoyan a estas deben ser aplicadas a
todo el mundo por igual.

6. Existe una marcada independencia emocional de la persona con
respecto a las instituciones y el sistema.

A la hora de describir los rasgos que caracterizan una cultura grupal-tribal, la
tarea resulta mas dificil, puesto que estas culturas beben de rasgos tanto
individualistas como colectivistas. Al ser una interseccion entre ambos, se
debe evitar caer en generalizaciones que se aproximen a los extremos del
continuo individualismo-colectivismo. En Espafia, se podrian considerar los
siguientes rasgos grupales-tribales:

1. La gente debe procurarse su bienestar, pero también preocuparse
por el de su familia nuclear y extensa.

2. El ideal de identidad esta en la autonomia de la persona, pero
también debe poder apoyarse en las instituciones y el sistema.

3. Se valora la pertenencia a pequefios circulos de amistad,
relaciones, etc., aunque siempre manteniendo la singularidad de la
persona.

4. Se valoran las decisiones individuales, pero también las apoyadas
por el circulo mas inmediato.

5. Se valora que las normas y los valores que apoyan a estas sean
aplicadas a todo el mundo por igual, aunque en la préactica se sabe
que esto no es asi.

6. Existe una relativa dependencia emocional de la persona con
respecto a las instituciones y el sistema.

La segunda dimensién que se ha tenido en cuenta en este analisis ha sido la
de evitacién de la incertidumbre, descrita por Hofstede (1980) como la
preocupacion que tienen las personas por el futuro, que siempre es incierto,
asi como por los cambios y las situaciones nuevas y desconocidas. Esta
incertidumbre y la ansiedad que acarrea, pueden ser minimizadas si se
proveen, sobre todo por parte del sistema, de unos marcos legales, religiosos,
procedimentales y tecnoldgicos (en el sentido de artefactos creados por el ser
humano) que ayuden a asegurar en cierto modo los procesos de la vida y que
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definan y limiten las consecuencias de nuestras acciones. Esta dimension se
correlaciona con la anterior, de manera que cuanto mas colectivista sea una
cultura, mas alta serd su intolerancia a la incertidumbre y, por tanto, el
sistema, que juega un papel importante en la vida de los individuos proveera
de leyes, reglas y normas que ayuden a predecir (por decirlo de alguna
manera) los procesos y a minimizar la incertidumbre. Hay que sefialar, no
obstante, que el hecho de que exista una extensa normativa para todo tipo de
situaciones y contextos, no implica necesariamente que la gente siga estas
normas o que cumpla las leyes. De hecho, si la situacion particular lo requiere,
el individuo infringira la norma sin dudarlo (Hofstede et al 2010). Por otro
lado, en una cultura individualista, el indice de evitacion sera bajo, puesto que
los rasgos de independencia y autonomia conjugan muy bien con la
aceptacion de situaciones nuevas o cambiantes que fomentan la libertad de
accion. En cuanto a los marcos legales, normativas, etc., no es que las culturas
con valores individualistas carezcan de ellos, sino que no es necesario
mencionarlos para transmitir una sensacion de seguridad, tan necesaria en
culturas con alto indice de evitacion de la incertidumbre.

En el contexto que nos ocupa, los centros para mayores, la palabra
incertidumbre puede adquirir un significado negativo, si lo relacionamos con
la cercania de la muerte, pero no es en este sentido en el que hay que
interpretar esta dimension. La denominacion de esta dimension cultural como
tolerancia/evitacion/evasion de la incertidumbre es cominmente utilizada por
antropo6logos y linguistas y debe entenderse como la mayor o menor
aceptacion o ansiedad que los miembros de una cultura manifiestan ante los
cambios, la ambigiiedad, el riesgo, etc.

En la escala de Hofstede, Espafia, con 86 puntos, ocupa un puesto
elevado en la evitacion de la incertidumbre y algunos de los rasgos en los que
esto se manifiesta son los siguientes:

1. Mayor preocupacion por el futuro y resistencia a los cambios.

2. Se intenta minimizar los riesgos.

3. Las estructuras de las organizaciones deben ser claras y a menudo
presentan gerontocracia.

4. Se valora la regulacion a base de instrucciones, normas y leyes
claras, aunque ello no implica que la gente las siga.

5. Se valora el consenso y las buenas relaciones puesto que el
conflicto y las disputas son de resultado impredecible y por tanto
generan ansiedad.

Por otro lado, Estados Unidos ocupa un lugar por debajo de la media en la
escala, con 46 puntos y por tanto se considera un pais con un indice de bajo a
moderado. Esto puede significar que, aunque no se tolere claramente la
incertidumbre, de manera general, si se aceptan los desafios, los cambios y la
libertad de accién y de expresion que su afrontamiento conlleva. Se acepta
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incluso que la ley se ponga en duda si estd impidiendo un cambio de concepto
0 de modo de proceder. Es decir, al contrario que en la cultura espafiola, en la
estadounidense la confrontacion puede ser vista como un medio para la
consecucion de un cambio necesario y por tanto las personas no se afectan
tanto emocionalmente. De modo general, la cultura estadounidense exhibira
rasgos de ambos extremos del continuo que podrian resumirse en los
siguientes:

1. Mayor aceptacion por los cambios y situaciones nuevas.

2. Se aceptan mejor los desafios y riesgos.

3. Se valora mas el logro personal, la carrera profesional y la
ambicion del individuo a la hora de alcanzar un puesto en la
jerarquia de las organizaciones.

4. Se prefieren las normas y estructuras abiertas que permitan el
cambio por razones pragmaticas, aunque idealmente, cuantas
menos normas hubiese, mejor.

5. Elconflicto, lacompeticién entre los individuos y la confrontacion
pueden ser una parte necesaria de un proceso hacia el éxito,
siempre en un contexto de juego limpio.

Por altimo, se ha tenido en cuenta la dimension de género, o de masculinidad-
feminidad. Desde sus primeras descripciones, esta dimension despertd
algunos recelos, sobre todo por parte de los paises que eran categorizados
como masculinos. La razon era que se sentian molestos porque parecia que
eran tachados de insensibles y egoistas. En su defensa, Hofstede (1998)
argumento que, en primer lugar, si aparecian diferencias en tantos paises
debia ser porque realmente hay una razon subyacente a nivel antropoldgico,
que no psicologico ni individual (Hofstede 1998). En segundo lugar,
recomendaba a aquellas sociedades donde los términos no gustasen, que se
adoptaran otras dualidades como “ego/social” o “asertivo/cuidador”,
siguiendo la idea original de los autores que le habian inspirado a él, Inkeles
y Levinson (1954). En este articulo, se ha preferido continuar con la
terminologia masculinidad/feminidad porque es la utilizada en la mayoria de
los estudios interculturales.

En su estudio especifico sobre esta dimension, Hofstede (1998) explica
que esta es la Unica que presentd, en algunos paises, resultados diferentes
dependiendo del sexo de los encuestados. Por ejemplo, en las culturas que
puntuaron alto en masculinidad, como la japonesa, con 95 puntos, se
encontraron importantes diferencias entre los roles que adoptaban los
hombres y los que adoptaban las mujeres. Concretamente, los hombres
mostraban una preferencia por la competicion o la persecucion del éxito
individual, mientras que las mujeres tendian mas hacia la busqueda de la
armonia, la cooperacion y la preocupacion por el projimo. No obstante, de
manera general, todos los participantes de ese pais aceptaban la competicién
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como algo positivo en la sociedad. Por el contrario, en las culturas que
puntuaron bajo en masculinidad, como, por ejemplo, Los Paises Bajos, con
14 puntos, no se encontraron apenas diferencias entre los roles que adoptaban
las mujeres y los hombres, tanto en el ambito del trabajo, como en casa.
Ademas, esta cultura mostraba una preferencia por la busqueda del consenso,
mas que por la competicion. En resumen, la razon por la que Hofstede adopto
la denominacion masculinidad/feminidad, fue porque a pesar de medir
valores y preferencias a nivel nacional, esta dimension también mostraba
diferencias segun el sexo de los encuestados, en los paises que puntuaban alto
en masculinidad.

Por tanto, esta dimension debe ser tomada en dos sentidos, por una
parte, se refiere a la mayor o menor diferenciacion que existe entre los roles
que adoptan los hombres y los que adoptan las mujeres. Es decir, cuanto méas
femenino sea un grupo cultural, menos diferencias existiran entre los roles
que adoptan en la sociedad las mujeres y los hombres. Por otra parte, y de
principal interés en este estudio, se refiere a la prevalencia del interés
individual en oposicion al interés hacia los demas. Se pretende distinguir entre
aquellas sociedades donde la competitividad, la asertividad y la consecucion
de logros personales son valorados de forma positiva (Cienfuegos-Martinez
et al 2016; Hofstede 1991; Lucker 2002), en oposicion a aquellas sociedades
donde las personas tienden mas hacia el consenso, la cooperacion y la empatia
(Gouveia et al 2011; Hofstede 1991; Lucker 2002). Estados Unidos obtiene
una puntuacion de 62 en la tabla de Hofstede, mientras que Espafia logra 42
puntos. Es decir, aunque con evidentes diferencias, ambos paises se sitan en
un término medio de la tabla, siendo Estados Unidos mas proclive a mostrar
rasgos de masculinidad, y estando Espafia mas acorde con los rasgos tipicos
de feminidad (Hofstede 1991). Concretamente para este estudio, se buscaron
los valores de masculinidad que se refieren a la preferencia por la competicion
y la exhibicion de logros, mientras que los valores femeninos encontrados con
mayor frecuencia fueron la busqueda de la armonia y la preocupacion por el
bienestar de los demas.

Finalmente, el hecho de que en el sector de poblacién de mayores de 65
afios pueda haber mas mujeres que hombres, debido a su mayor longevidad,
no afecta a este estudio, ya que los valores culturales y los resultados que aqui
se analizan estan considerados a nivel nacional y no grupal o individual.

De acuerdo con el contexto que nos ocupa, un grupo cultural tendente
a la masculinidad presentaria los siguientes rasgos:

1. Se valora la consecucion de logros y el reconocimiento por parte
de los demas.

2. La gente se siente a gusto dentro de un marco de competicion.

3. Sevaloran las decisiones independientes y la asertividad.

4. Se tiene en gran estima a aquellas personas que consiguen el éxito.
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Por otro lado, para una cultura mas cercana a la feminidad como es la de
Espafia, encontrariamos los siguientes rasgos:

Se valoran los ambientes amables y sin tensiones o conflictos.

Se valora mas la cooperacion para lograr el bienestar.

El servicio a los demas es un ideal.

Hay una mayor concienciacion hacia aquellas personas que son
menos afortunadas.

Eall A

Metodologia

En este estudio, realizado durante los meses de noviembre de 2018 a enero de
2019, se analizaron un total de treinta residencias, quince en cada pais. A fin
de que la muestra fuese lo mas homogénea posible, tal y como recomienda
Moreno (2008), se buscaron centros en areas geogréaficas y sociales con
similitudes. En Espafa, se buscaron centros en el &rea de Alicante, ciudad
costera de clima semiarido, con una poblacion de alrededor de 330.000
habitantes y una renta per capita de unos 20.000€ (INE 2018). Por otro lado,
en Estados Unidos se incluyeron en el estudio centros en el area de
Sacramento, ciudad de clima mediterrdneo, con alrededor de 500.000
habitantes y una renta per capita de unos 28.000$% (United States Census
Bureau 2018), que convertido a euros corresponderia a unos 24.000€.

Los centros analizados son instituciones que se ocupan del cuidado de
personas mayores, aunque no todos los centros ofrecen los mismos servicios,
sino que existe un rango que va desde la vivienda independiente dentro de
una comunidad, la vivienda independiente, pero con algunos servicios, o bien
la estancia en un centro donde el usuario esta controlado y asistido en todo
momento, recibiendo todo tipo de atenciones y servicios. Conviene sefialar
que en Estados Unidos es mucho méas frecuente que en Espafia lo que se
conoce como independent living, es decir, la posibilidad de vivir dentro de
una comunidad, en un apartamento independiente, pero con los servicios de
limpieza, comedor, asistencia médica puntual, etc. que se desee. Para este
estudio se descartaron instituciones que ofrecieran solo esta posibilidad ya
que entonces los corpus analizados no habrian sido equivalentes y por tanto
validos. En Espafia este tipo de centros no son muy comunes Yy si tuviésemos
que buscar una razén cultural que explicase este hecho, la podriamos
encontrar en la dimension cultural de individualismo. Es decir, al ser Espafia
una cultura grupal-tribal, la presencia de la familia y la interrelacion entre sus
miembros, se manifiesta también en esa etapa de la vida en la que las personas
mayores dejan de ser totalmente autonomas. En ese estadio, la familia nuclear
y a menudo la extensa, intervienen, de manera que o bien la persona mayor
traslada su residencia a la de un familiar o bien este dltimo supervisa la
atencion a domicilio que la persona mayor necesita. Por el contrario, en
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Estados Unidos el ideal de independencia y libertad se expresa mejor
alojandose en una comunidad donde la persona vaya a poder seguir siendo
independiente pero donde al mismo tiempo se sienta protegida en los aspectos
y situaciones de vulnerabilidad que le puedan surgir, debido a su edad.

Tal y como hemos mencionado antes, el hecho de que el porcentaje de
mayores de 65 afios sea mas elevado en Espafia que en Estados Unidos, no ha
influido a la hora de la recogida de datos, ya que, por una parte, se han tenido
en cuenta los centros que ofertaban un servicio de cuidados a clientes que no
son totalmente independientes o que eligen un servicio de cuidados
personalizados y no de vivienda independiente. Por otro lado, no es el
porcentaje de poblacion de mayores lo que influye en los servicios ofertados,
sino los valores culturales de cada pais, que son utilizados como reclamo para
atraer al cliente.

En cuanto a los mensajes recogidos en este estudio, van dirigidos tanto
a los familiares como a los usuarios finales. Normalmente, por un mejor
conocimiento de la tecnologia, la persona mas joven es quien inicia la
busqueda del centro, para luego ensefarle a su familiar mayor el lugar donde
va a estar, y tranquilizarlo con los mensajes y las imagenes que se muestran
en las webs. Si estos mensajes apelan a valores culturales que son
compartidos por una misma sociedad, como es el caso, tienen mas
posibilidades de resultar atractivos tanto para los clientes, como para sus
familiares.

Los centros analizados eran de titularidad privada, tal y como suele ser
tanto en Espafia (72.9%, segun el CSIC), como en Estados Unidos (69.3%,
segun datos del CDC), si bien es cierto que, en ambos paises, algunos de los
centros se ofrecian como intermediarios entre el cliente y las instituciones
pertinentes, llegado el momento de solicitar cualquier tipo de ayuda o
subvencién a los que el cliente pudiera tener derecho, segun las condiciones
exigidas en cada pais o comunidad auténoma/estado. Desafortunadamente,
practicamente ninguno de los centros publicaba los precios de sus servicios,
por lo que no se pudo tener en cuenta este dato, si es que hubiese afectado
para el andlisis. No obstante, no considero que esta cuestion fuese relevante
ya que los valores culturales aqui estudiados son los considerados a nivel
nacional y no respecto a otras variables, como pueda ser la econémica, la de
nivel de estudios, la de sustrato social, etc.

Asi pues, en primer lugar, se analizé el texto de las paginas web de estos
centros, anotando en una tabla las afirmaciones, reclamos y manifestaciones
que claramente indicaban rasgos pertenecientes a las tres dimensiones
estudiadas. De manera general, se analizo la pagina principal de la web, asi
como aquella pestafia normalmente denominada “Sobre nosotros/About us”,
que suele especificar los valores y la mision de la institucion. Durante este
analisis, se contabilizaron en una tabla las ocasiones en las que se habia
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aludido a cada uno de los rasgos estudiados. Este procedimiento se llevo a
cabo para los dos conjuntos de residencias, las espafiolas y las
estadounidenses. De este modo, se obtuvieron las frecuencias relativas de
cada rasgo y en cada grupo. A modo de ejemplo, en catorce de los quince
centros estadounidenses se hallaron afirmaciones que se correspondian con
rasgos individualistas, mientras que estos rasgos tan solo aparecieron en
cuatro de los quince centros espafioles. Finalmente, con los datos de las
frecuencias relativas y aplicando una sencilla regla de tres, se obtuvieron los
porcentajes.

Resultados y discusion

En la tabla 2 se pueden ver los porcentajes obtenidos en cada grupo analizado,
respecto a cada uno de los diferentes rasgos culturales estudiados.

Estados Unidos Esparfia
Frecuencias Frecuencias Frecuencias Frecuencias
relativas relativas relativas relativas
(fraccién) (porcentaje) (fraccién) (porcentaje)
Rasgos 13/15 86.6% 4/15 26.6%
individualistas
Rasgos  grupales- 12/15 80% 14/15 93.3%
tribales
Rasgos tolerancia 2/15 13.3% 0/15 0%
de incertidumbre
Rasgos  evitacién 9/15 60% 14 /15 93.3%
de incertidumbre
Rasgos 9/15 60% 3/15 20%
masculinidad
Rasgos feminidad 14115 93.3% 15/15 100%

Tabla 2. Porcentajes de rasgos encontrados en el analisis

Varios son los aspectos a destacar tras el analisis de las paginas consultadas.
El primer dato que llama nuestra atencion es el que hace referencia a la
dimensidn cultural de intolerancia a la incertidumbre. Recordemos que, segun
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las mediciones de Hofstede, Espafia muestra un alto nivel de intolerancia a la
incertidumbre, con 86 puntos, mientras que Estados Unidos es bastante
tolerante, con 46 puntos en el indice. Como se puede observar en la tabla 2,
el 93% de las webs espafiolas consultadas, es decir, la préctica totalidad de
ellas, mostraron rasgos que evidenciaban el alto grado de intolerancia a la
incertidumbre que esta cultura tiene. La manera concreta en que este rasgo
cultural se manifiesta aqui es mediante la inclusion en las paginas web de
normativas legales que la residencia dice cumplir; los codigos de conducta,
de ética, de gestion, de calidad, de buenas practicas, etc. que la institucion
manifiesta que posee; las enumeraciones de derechos y deberes de los socios,
clientes, trabajadores de la institucion, y hasta adhesiones a los Principios de
Naciones Unidas en materia de Derechos Humanos. Algunos ejemplos los
encontramos en:

(1) ... suactuacion estd sometida a las diferentes normativas promulgadas por la
Comunidades Auténomas en el dmbito de sus competencias, asi como la
legislacion de la Administracion Central del Estado”. En http://ballesol.es/

(2) “...tenemos normativa de Bienestar Social, de Sanidad, de Instalaciones de
Publica Concurrencia, etc.”. En
http://www.residenciavirgendelremedio.org/es

(3) “Siendo optima la atencion a los usuarios y familiares, el incremento de la
comunicacion interna y externa con la utilizacién de indicadores de calidad
internos, con el cumplimiento de los objetivos de calidad y las certificaciones
y acreditaciones exigidas”. En http://www.vistasol5.com/

En ocasiones, nos encontramos claramente ante casos de infoxicacion o
intoxicacion por exceso de informacion ya que el usuario no puede procesar
la informacion que la pagina le ofrece (Yus 2010: 80), més aun cuando se
trata de documentos legales que seguramente no va a consultar en ningln caso
para tomar una decision a la hora de elegir el centro. Por ejemplo, uno de los
centros adjunta hasta ocho documentos con normativas vigentes:

(4) “Publicamos un resumen de nuestros estatutos para mostrar de manera
transparente cOmo nos auto-gestionamos, estructura de la asociacién, derechos
y deberes de los socios, nuestro patrimonio, acceso a plazas de Residencias y
forma de financiacién”. En https://arpferroviarios.com/san-juan/

Ademas, la mayoria citan su nimero de registro y su posesion del certificado
de calidad 1SO como prueba de que son centros seguros donde alojarse. Otros
manifiestan estar adheridos a asociaciones como la Asociacion Empresarial
de Residencias y Servicios Sociales de la Comunidad Valenciana (AERTE)
0 la Federacién Nacional de Residencias Privadas de Tercera Edad
(FNRPTE). Una de las residencias, informa de que es accionaria de una
conocida compafiia de seguros, como prueba de su solvencia y su
compromiso con la seguridad. Precisamente esa es la principal caracteristica
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que define este rasgo cultural, la busqueda de la seguridad, la evitacion de la
ambigiedad (Hofstede 1991; Hofstede et al 2010) o en este contexto, el
querer tener la seguridad de que la persona va estar bien atendida y ademaés
amparada bajo leyes, normas y codigos que asi nos lo garanticen. Por
supuesto, la realidad no tiene por qué corresponderse con esta exposicion de
reglas y codigos, y sencillamente la calidad de la atencién radicara en las
personas encargadas de proporcionarla. Por otro lado, el hecho de que en las
paginas estadounidenses no se haga hincapié en la normativa, no significa que
esta no exista en absoluto y que el usuario se encuentre desprotegido ante la
ley de los posibles problemas que le surjan. Si alguna incidencia sucediese, la
ley aplicara los procedimientos necesarios, para garantizar la seguridad de los
usuarios. Si estos instrumentos legales no se nombran en las webs, solo nos
indica que para los participantes de esa cultura no es relevante especificar y
justificar los marcos que aportan legalidad a los usuarios.

Como se puede observar en la tabla 2, en las péaginas web
estadounidenses se hallaron en menor medida rasgos relacionados con la
intolerancia a la incertidumbre, concretamente en un 60% de ellas. En una de
estas paginas incluso, https://www.srgseniorliving.com/, se llega a especificar
que no existe una normativa federal que obligue a estos centros a estar
acreditados. El porcentaje reflejado en la tabla se refiere a aquellos centros
que dicen estar adheridos a determinadas asociaciones, como, por ejemplo,
California Assisted Living Association (CALA) o Commission on
Accreditation of Rehabilitation Facilities (CARF). Asimismo, se han tenido
en cuenta aquellos centros que exhibian algun codigo de conducta, en lo que
se refiere a la proteccion de la privacidad de los usuarios, sus datos, dolencias
y otras circunstancias que puedan surgir durante su estancia en el centro.

(5) “Accordingly, we have developed this Policy in order for you to understand
how we collect, use, communicate and disclose and make use of personal
information”. En http://www.ridgeassistedliving.com/

(6) “The HIPAA Privacy Rule, effective April 14, 2003, is aimed at safeguarding
the privacy of our residents through increased accountability in the areas of
privacy and security”. En
https://www.brookdale.com/en/communities/brookdale-
greenhaven.html?cid=yext

El hecho de que estos centros destaquen su intencion de salvaguardar la
privacidad de sus usuarios, esta relacionado con el alto grado de
individualismo que Estados Unidos tiene en la tabla de Hofstede. Como ya
expuse, para una cultura individualista, la libertad de accion, la privacidad y
la necesidad de sentirte independiente, son pilares fundamentales para las
personas que conforman esa sociedad (Hampden-Turner y Trompenaars
2000; Hofstede 1991; Hofstede et al 2010).
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Otra caracteristica de las culturas con alta intolerancia a la incertidumbre que
se ha tenido en cuenta y contabilizado en el andlisis, es el hecho de que se
persigue y se idealiza la especializacion de los trabajadores, quizas como
garantia de que todo va a funcionar correctamente, puesto que el profesional
ha seguido una formacion estandarizada (Hofstede 1991; Hofstede et al
2010). Es decir, se trata una vez mas de minimizar los riesgos y evitar la
incertidumbre. La mayoria de las webs espafiolas inciden en que su plantilla
estd altamente cualificada y especializada para poder servir con
profesionalidad y garantias a sus clientes:

(7) “Gerusia estd compuesto por profesionales del sector socio-sanitario, lo que
garantiza la maxima seguridad y una atencion personalizada”. En
http://residenciagerusia.com/

(8) “Contamos con un equipo médico y de enfermeria cualificado, dotado de todas
las herramientas necesarias”. En http://capblau.com/

(9) “Personal cualificado comprometido en dar lo mejor de si mismos. Para
lograrlo fomentamos la formacion y especializacion de nuestros
profesionales”. En https://orpea.es/

(10) “Garantizamos a nuestros residentes una excelente atencion personalizada por
parte de profesionales especializados en su cuidado y bienestar”. En
https://www.residenciajulia.com/

(11) “El Centro dispone de personal, por encima de las exigencias normativas, y
con la calificacion correcta para poder ofrecerle unos servicios inmejorables”.
En http://vergelsenior.com/

En segundo lugar, pasemos a analizar los rasgos individualistas o grupales-
tribales encontrados en las webs. Recordemos que Estados Unidos es un
referente del individualismo (Hampden-Turner y Trompenaars 2000;
Hofstede 1991; Hofstede et al 2010), con 91 puntos en la escala de Hofstede,
mientras que Espafia, a medio camino en la escala con 51 puntos, se
consideraria una cultura grupal-tribal (Hofstede 1991; Hofstede et al 2010;
Leaptott 1996). Lo que nos llama enseguida la atencidn no es el hecho de
haber encontrado rasgos individualistas en un 86.6% de las webs
estadounidenses, algo de esperar, sino haber encontrado rasgos grupales-
tribales hasta en un 80% de estas webs. Asi, por una parte, COmo servicios
dirigidos a personas inmersas en una cultura individualista, las webs
estadounidenses ofrecen unas instalaciones en las que se promete a las
personas que van a sentirse independientes, con libertad de movimiento y
auténomas en la medida de lo posible, manteniendo su estilo de vida y con su
privacidad y su territorio a salvo de intrusiones ajenas.

(12) “But, you may ask, “what about privacy?” Your personal residence will give
you all the privacy you desire”. En https://www.srgseniorliving.com/

(13)“They can maintain their privacy and independence while having options to
socialize.” En https://www.accsv.org/
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(14) “ACC will create an array of services to help older adults sustain their
independence and lifestyle”. En https://www.accsv.org/

(15)“At  Campus Commons, we celebrate the individual”. En
https://www.raystoneseniors.com/senior-living/ca/sacramento/campus-
commons-senior-living/

(16) “Carlton Senior Living Sacramento strives to create an atmosphere that
supports and enhances the individual lifestyles of our residents”. En
https://www.carltonseniorliving.com/location/sacramento/

Ademaés, las webs se esfuerzan en asegurar a sus clientes que van a ser
considerados de manera individualizada, atendiendo a las necesidades
especificas de cada persona y como si estuviesen en su propia casa.

(17)“We view each resident as a person with a story and social needs”. En
https://saylorlanehealthcare.com/

(18) “Ray Stone Senior Living communities are founded on the premise that each
individual's life experience is important and deserves to be celebrated”. En
https://www.raystoneseniors.com/senior-living/ca/sacramento/campus-
commons-senior-living/

(19) “Services are tailored to you like a fine suit, so you'll get just the right amount
of help you need, when you request it”. En https://www.srgseniorliving.com/

(20) “Eskaton provides enhanced personalized assistance with activities of daily
living”. En https://www.eskaton.org/affordable-housing.html

Sin embargo, por otra parte, hasta doce de las quince webs analizadas,
también han mostrado rasgos de caracter grupal-tribal, en el sentido de
considerar algo positivo el sentirse integrado y acogido por el grupo. La razén
de ello esta en el contexto que nos ocupa, es decir, nadie quiere sentirse solo
en un momento de vulnerabilidad como es la vejez, ni que su familiar, si es
el caso, se sienta abandonado. Por el contrario, la idea que se desea trasmitir
es que la persona que va a alojarse en el centro no va a estar sola, ni a perder
el contacto con sus seres mas cercanos.

(21) “Your loved one is somebody special who deserves the very best and who will
be treated with the utmost respect and dignity”. En
https://windsorsacramento.com/

(22)“Friends and families are always welcome to visit and attend our special
events”. En http://mckinleyparkcarecenter.com/

Como vemos, algun centro se erige incluso como sustituto de la familia
extensa 0 como agente social y familiar de cambio, necesario en este contexto
de necesidad personal.

(23)“We are committed to meeting the needs of our patients, families and
communities. We strive to serve as extended family, all united in a circle of
care”. En http://www.covenantcare.com/
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(24) “We consider everyone as family and, like family, we care and support them.
Our goal is for each member of the Ridge family to be happy and comfortable
in their new home”. En http://www.ridgeassistedliving.com/

(25)“Our social service team assists both patients and their families during
transitional periods”. En http://www.universitypostacuterehab.com/

Estos datos nos llevan a concluir que tal y como defienden otros estudios
(Triandis et al 1988; Correa et at 2002) los rasgos culturales de individualismo
y colectivismo pueden convivir en una misma cultura, si el contexto asi lo
requiere.

Por otro lado, no es de extrafiar que en un 93.3% de las webs espafiolas
analizadas, es decir, en todas menos en una, se encontraran manifestaciones
y reclamos que evocaban rasgos grupales-tribales como son el considerar a la
familia nuclear y extensa como elementos importantes en la vida de la
persona; la valoracién de la inclusion en pequefios grupos de amistad, etc.
Como apuntan Han y Shavitt (1994) en las culturas tribales y colectivistas los
lazos familiares son de vital importancia. Ademas, en una cultura grupal-
tribal no se celebra solamente la independencia individual, sino también la
consideracién de cada persona como un elemento valioso de la sociedad. Es
decir, las personas no quieren verse como elementos indistinguibles dentro
un conjunto, o fuera de un conjunto, sino como elementos valiosos y Unicos
dentro de un conjunto. Veamos algunos ejemplos encontrados en las webs
espafolas:

(26) “El hecho de que seamos una Residencia para la Tercera Edad pequeiia facilita
un ambiente y trato mas familiar”. En
http://www.residenciavistahermosa.com/

(27) “Conseguir la colaboracion de los familiares para lograr un bienestar mayor de
los residentes”. En http://www.residenciavirgendelremedio.org/es

(28) “Somos una gran familia”. En http://residenciamadreelisea.org/

(29)“Se les brinda apoyo psicologico a los familiares y los residentes para
favorecer su adaptacion al centro”. En http://capblau.com/

(30) “Adaptamos nuestras instalaciones para poder lograr espacios acogedores para
las diferentes celebraciones familiares”. En http://www.vistasol5.com/

(31) “A lo largo de este proceso, nos gusta trabajar estrechamente con los familiares
para ganarnos la confianza de nuestros residentes”. En https://www.residencia-
victoria.es/

Otro rasgo muy presente en las webs espafiolas que tiene que ver con el hecho
de ser una cultura grupal-tribal, es que se quiere transmitir el sentimiento de
unién y afiliacion emocional entre el personal del centro. El ideal en estas
culturas es que la empresa se ocupe también del bienestar de la plantilla, para
gue haya cohesion en el grupo y se fomente la cooperacidn entre los miembros
(Arrindell et al 1997; Hofstede 1991; Hofstede et al 2010). Esto se puede ver
en afirmaciones como las siguientes:


http://www.ridgeassistedliving.com/
http://www.universitypostacuterehab.com/
http://www.residenciavistahermosa.com/
http://www.residenciavirgendelremedio.org/es
http://residenciamadreelisea.org/
http://capblau.com/
http://www.vistasol5.com/
https://www.residencia-victoria.es/
https://www.residencia-victoria.es/
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(32) “Promueve la igualdad de género y la conciliacion laboral de sus trabajadores”.
En http://vergelsenior.com/

(33) “Lograr una mayor satisfaccion de los residentes, trabajadores y familiares.
Los trabajadores y trabajadoras son protagonistas fundamentales de este
proceso. Para ellos y ellas se articula una politica laboral basada en el espiritu
de equipo, la conciliacién de la vida laboral y familiar, la estabilidad de
plantillas y la formacion continuada”. En
http://www.residenciavirgendelremedio.org/es

(34)“En ORPEA creemos en el trabajo en equipo... Permite a nuestros
profesionales mejorar sus competencias, fortalecer su compromiso y alcanzar
sus propios retos”. En https://orpea.es/

Finalmente, en cuanto a la tercera dimension cultural estudiada, la de
masculinidad-feminidad, fue la que aportd unos resultados mas
sorprendentes, concretamente, en las cifras obtenidas en el grupo de webs
estadounidenses, ya que a pesar de ser un pais que esta en la parte media-alta
de la escala de Hofstede, con 61 puntos de masculinidad, el 93.3% de las webs
mostraron manifestaciones tipicas de feminidad. Debemos recordar que la
terminologia masculinidad/feminidad no se refiere a hombres o mujeres de
manera personal, sino a los valores preferidos por el conjunto del pais, en
cuanto a estar orientado hacia la competicion y el reconocimiento de logros
individuales, o hacia la basqueda de consenso, del bien comun, etc. Asi, se da
por entendido que una cultura femenina realza valores como la cooperacion,
la atencion hacia el projimo, el bienestar del grupo y la armonia (Arrindell et
al 1997; Hofstede 1991; Hofstede et al 2010). Normalmente se describe a
Estados Unidos como una cultura masculina, es decir, donde la competicién
y la consecuciéon de logros adquieren mayor importancia que el trabajo
cooperativo y la atencion al projimo (Hofstede 1991; Hofstede et al 2010;
Kessler et al 2005). Ahora bien, en este estudio se defiende que el contexto
es la piedra angular de todo acto comunicativo, ya que condiciona el uso del
lenguaje y por tanto los valores culturales a los que este lenguaje remite. En
un ambito como el de las residencias de personas mayores, obviamente, el
cuidado, el respeto y el apoyo afectivo hacia el projimo tendran que ser
valores a destacar, para infundir tranquilidad y seguridad a los usuarios y a
sus familiares. El lenguaje utilizado en estas webs busca, por tanto, la
complicidad con el lector y una sensacion de mutualidad afectiva entre el
emisor y el usuario, tan comun en este medio de comunicacion (Yus 2010).
Algunos ejemplos los podemos encontrar en las siguientes afirmaciones:

(35) “ACC is ethical, honest, and trustworthy in our decisions and services to our
community”. En https://www.accsv.org/

(36) “The Center provides compassionate and personal skilled care 24 hours a
day”. En http://mckinleyparkcarecenter.com/



http://vergelsenior.com/
http://www.residenciavirgendelremedio.org/es
https://orpea.es/
https://www.accsv.org/
http://mckinleyparkcarecenter.com/
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(37)“The staff strives to take care of all the needs of our residents”. En
http://www.carefreeseniors.com/

(38) “Our staff is committed to treating each resident with dignity and respect while
meeting their care needs on a long-term basis”. En
https://saylorlanehealthcare.com/

(39) “We provide individualized care in a safe and nurturing environment”. En
http://www.ridgeassistedliving.com/

(40) “We are committed to listening to your needs, understanding the life you want
for yourself or your loved one”. En
https://www.brookdale.com/en/communities/brookdale-
greenhaven.html?cid=yext

Por otra parte, Espafia esta situada en la parte media-baja de la escala, es decir,
tendente a mostrar rasgos culturales de feminidad (Hofstede 1991; Hofstede
et al 2010). Por ello, no resulta extrafio que en el 100% de las webs espafiolas
se encontraran manifestaciones y reclamos que trasmitian estos valores.
Algunos ejemplos son los siguientes:

(41)“...ofrecer un trato familiar, cercano y humano a nuestros mayores”. En
http://www.elpaular.com/es/fhome/

(42)“Valores como el cuidado, atencion, respeto y libertad del residente son
conceptos primordiales para todo nuestro equipo”. En
http://www.residenciavistahermosa.com/

(43) “Proporcionar a los usuarios un entorno estable, calido y comprensivo que les
permita desenvolverse con comodidad”. En
http://www.residenciavirgendelremedio.org/es

(44) “Pero son mas las emociones que nos mueven para cuidar: empatia, respeto,
esperanza, ilusion”. En http://residenciamadreelisea.org/

(45) “Ofrecemos un trato carifioso y sincero para que las personas de la tercera edad
se sientan comprendidas, apoyadas y sobre todo protegidas”. En
https://www.residenciajulia.com/

(46) ““...defiende los principios de la humanidad, la tolerancia y la justicia social y
ve en la autodeterminacién uno de los valores mas importantes del ser
humano”. En https://www.residenciavictoria.es/

Como se puede ver en los ejemplos extraidos de ambos grupos, se ensalzan
rasgos de feminidad como la empatia, la preocupacion por la dignidad del ser
humano, la atencion hacia otras personas, etc., hasta el punto de que, en
algunas paginas la descripcion de sus funciones nos recuerda mas bien a la
Declaracion de los Derechos Humanos. Es decir, en este contexto se valoran
mas los rasgos culturales de feminidad, como la preocupacion por los demas
o la justicia social (Gouveia et al 2011; Lucker 2002), incluso aunque se trate
de un grupo tendente a rasgos culturales de masculinidad, como es el caso de
la cultura estadounidense.

Por otro lado, como se puede observar en la tabla 2, un 60% de las webs
estadounidenses también mostraron rasgos de masculinidad en las
descripciones de sus servicios, frente a tan solo el 20% de las webs espafiolas.


http://www.carefreeseniors.com/
https://saylorlanehealthcare.com/
http://www.ridgeassistedliving.com/
https://www.brookdale.com/en/communities/brookdale-greenhaven.html?cid=yext
https://www.brookdale.com/en/communities/brookdale-greenhaven.html?cid=yext
http://www.elpaular.com/es/home/
http://www.residenciavistahermosa.com/
http://www.residenciavirgendelremedio.org/es
http://residenciamadreelisea.org/
https://www.residenciajulia.com/
https://www.residenciavictoria.es/
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El rasgo cultural relacionado con la masculinidad que se encontrd en estas
webs, fue el hecho de que proclamaban ser la empresa lider en alguno de los
servicios que ofrecen y, sobre todo en las webs estadounidenses, la mencion
a los premios y galardones conseguidos por el centro. Esto demuestra una
preferencia por la competicion y por las recompensas honorificas (Hofstede
1991; Hofstede et al 2010; Paez y Fernandez 2005), ya que, en las culturas
masculinas la competitividad es vista como algo muy positivo, puesto que se
piensa que promueve la mejora del servicio, lo que, al fin y al cabo, redunda
en beneficio del usuario.

Conclusiones y consideraciones finales

A la luz del andlisis realizado sobre este conjunto de webs, se podria decir
que el contexto es una variable que siempre debe ser tenida en cuenta en
cualquier estudio (Schiffrin 1987; 1991). Como se ha podido comprobar, el
contexto puede estar en contradiccion con los valores que comunmente se
adjudican a un grupo cultural. Por ejemplo, siendo considerado Estados
Unidos un grupo tendente a la masculinidad, por su preferencia por valores
tales como la competitividad, la asertividad o la consecucion de logros, en un
contexto donde los valores de la feminidad pueden resultar mas atractivos,
como es el contexto de un centro dedicado al cuidado de personas mayores,
el discurso adoptado por las webs estadounidenses (93.3%) se enfoca hacia
valores como la cooperacién, la empatia y la preocupacion y el cuidado hacia
los demas, es decir, valores atribuidos a culturas femeninas.

Otra conclusién extraible de este estudio es la que refuerza la idea de
que valores culturales opuestos pueden convivir en un mismo grupo si el
contexto asi lo requiere (Triandis et al 1988; Correa et at 2002). Por ejemplo,
siendo Estados Unidos uno de los representantes culturales del
individualismo, se ha podido comprobar, sin embargo, como se ensalza al
mismo tiempo valores grupales-tribales como la promocién de la cooperacién
y el compafierismo. La presencia de valores individualistas también esta
presente en este grupo (86.6%), pero estos aparecen casi en la misma
proporcion que las referencias a valores grupales-tribales (80%), lo que sin
duda viene dado por el contexto. En el grupo de webs espafiolas, por el
contrario, los resultados obtenidos en el analisis fueron los esperados, es
decir, la prevalencia de referencias a valores grupales-tribales (93.3%), frente
a valores individualistas (26.6%).

Por altimo, el andlisis de la dimension cultural de evitacion o tolerancia
a la incertidumbre, si arrojo unos resultados conforme a lo esperado. Es decir,
las webs espafiolas mostraron claramente una mayor preferencia (93.3%) que
las estadounidenses (60%) por el uso de un discurso que invite a la seguridad
y la certeza en lo que se refiere a procedimientos y normas. Asi, las
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referencias a normativas, leyes y codigos son una variable constante en este
grupo, cosa que se entiende, por otra parte, por la creacion de estas leyes por
parte de los organismos oficiales, asi como la exigencia de adherirse a ellos
como requisito para poder ejercer la actividad empresarial.

Por tanto, tres son las reflexiones que podemos extraer de este trabajo.
En primer lugar, que los rasgos culturales que se asignan a un grupo cultural
siempre deben considerarse como rasgos a nivel nacional y no individual, con
las variaciones que ello implica. Segundo, como se ha podido comprobar, los
valores culturales exigidos por un contexto determinado prevalecerén sobre
los comunmente asignados a un determinado grupo cultural. Y, por ultimo,
los valores culturales opuestos pueden convivir en un mismo grupo cultural
si el contexto asi lo permite.

Una interesante linea de investigacion que se abre en este estudio es
conocer la opinion de los usuarios acerca de los servicios que el centro ofrece.
A través de los comentarios y resefias que los usuarios dejan en las redes
sociales, se podria contrastar si lo ofertado en las paginas web, corresponde
con la percepcion que tienen del centro los usuarios. Se debera tener en cuenta
no solo a los clientes del centro sino también a los familiares, ya que como
vimos, en el sector de poblacidn de mayores de 65 afios, no todas las personas
hacen uso de las nuevas tecnologias y por tanto la familia y amigos de estos
juegan un papel crucial a la hora de plasmar opiniones en las redes sociales.
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