Sugerencias para la reflexion y la discusion

1. Elija un ejemplo en el cual una fuente quiere que su receptor aprenda, que modiﬁqpe una re-
lacion E-R. Especifique la relacién E-R anterior y la que habra de servirle de sustituto. To-
mando como base los principios de aprendizaje que fueron discutidos, sugiera formas en las
que la fuente pueda aumentar las probabilidades de que el receptor aprenda en la forma que
tenia pensado hacerlo. ) )

2. ;Cual es la diferencia entre una respuesta de ensayo y una respuesta? iExiste una diferencia o
1a distincion tan sélo tiene por objeto describir la conducta? ¢Existen otras respuestas fuera
de las de ensayo? ;Qué implicaciones hay en la afirmacion de que algunas respuestas son de-
finitivas, no de ensayo?

3. Utilizando como referencia los determinantes de la fuerza de la costumbre, encuentre
ejemplos de mensajes que fueron deficientes en producir aprendizaje. ;Qué su.ges_tione.s
podria dar a la fuente de comunicacién que ésta utilizara para aumentar su aprendizaje? Li-
mite sus sugestiones a aplicaciones de los determinantes de la fuerza de la costumbre.

4. Discuta el concepto de recompensa. ;En qué forma resulta util para comprender el proceso y
los efectos de la comunicacién? ;Qué peligros existen en utilizar este concepto? ¢En qué for-
ma podemos protegernos de estos peligros?

5. Discuta las similitudes entre el proceso de aprendizaje y el de la comunicacion. ;Nota algunas
diferencias entre ellos? Especifique detalladamente su respuesta. ;Qué ventajas hay en
mostrar las relaciones existentes entre estos dos procesos? ;Y entre dos procesos cuales-
quiera?

6. Revea en este capitulo los principios de aprendizaje. Discuta las aplicaciones practicas para
su propia comunicacién que puedan ser inferidas de estos principios. ;Qué grado de confian-
za puede inspirarle la utilizacién de estos principios en una situacién practica? ;Cuales son
las limitaciones que les deben ser impuestas?
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La interaccion, objetivo
de la comunicacion interpersonal

Hemos dedicado bastante espacio a referirnos a las formas en que se comportan las
fuentes y los receptores de la comunicacién. Al principio definimos la comunicacién como
un proceso y destacamos que es dindmico, que va hacia adelante, sin punto de partida ni
punto final. Esto es cierto. No obstante, a veces hemos hablado necesariamente de la co-
municacién como si ésta fuera estatica, no dinamica. Esto no ha sido intencional, pero es
imposible evitarlo al hablar de la comunicacién cuando la tratamos separadamente para
ver cémo funciona.

En este punto podria sernos provechoso rever la comunicacién como proceso. Las
conductas de la fuente no se producen independientemente de las conductas del receptor, o
viceversa. En toda situacidon de comunicacioén, la fuente y el receptor son interdependien-
tes.

El concepto de interdependencia es en si mismo complejo y puede ser ilustrado defi-
niendo las posibles relaciones entre dos receptores tales como A y B. Estos son indepen-
dientes solo a condicién de que uno no afecte al otro. Por ejemplo, el color del cabello de
una persona (A4) y el hecho de que use la mano izquierda o la derecha (B) son independien-
tes. No influyen el uno en el otro. Existen las mismas probabilidades de que una rubia utili-
ce la mano derecha que la izquierda. Lo mismo ocurre con una morena o con las pelirrojas.
La gente que utiliza su mano derecha puede ser tanto rubia como morena o pelirroja, y lo
mismo es cierto para la gente que es zurda. Ninguna de estas cosas influye en la otra.

Existe una relacién de dependencia entre A y B si A afecta a B pero B no afectaa A, o
viceversa. Por ejemplo, el cultivo de la ambrosia (A4) y los casos de fiebre del heno (B) tienen
una relacion de dependencia. La presencia de la ambrosia afecta a ciertas personas produ-
ciéndoles fiebre del heno. Esta es dependiente de la existencia de esa flor. En cambio, la
ambrosia no es dependiente de la existencia de la fiebre del heno: las personas atacadas de
esta dolencia no ejercen influencia sobre la ambrosia. A no es afectado por B, pero Bsi lo
es por A. Por ese motivo, A y B tienen una relacidon de dependencia.

La interdependencia puede ser definida como dependencia reciproca o mutua. Si A
afectaa By Ba A, entonces A y B son interdependientes. Por ejemplo, en los Estados Uni-
dos, el granjero y el almacenero son interdependientes. Los alimentos que cultiva el granje-
ro influyen en el producto que puede vender el almacenero. Por otro lado, las ventas de és-
te repercuten en el tipo y en la cantidad de cosechas del granjero. Cada uno depende del
otro e influye sobre él.

Existen niveles variables de interdependencia entre conceptos o acontecimientos. La
mayor interdependencia se halla en los conceptos que hemos designado como diadicos. Por
ejemplo, los conceptos de padre e hijo son interdependientes por el solo hecho de existir,
pues ninguno puede ser sin el otro. Lo mismo es cierto para marido y mujer, conductor y
seguidor, supervisor y supervisado, etcétera. Esto puede llamarse interdependencia por de-
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finicién. Los conceptos diadicos se refieren a las relaciones entre acontecimientos que no
pueden existir solos. :

La comunicacion entre dos 0 mas personas exige una relacion interdependiente. Pero,
aun asi, los niveles de interdependencia comunicativa varian de una situacién a otra. ;En
qué forma difieren?

Niveles de interdependencia comunicativa

Para los propositos de la discusion, hemos de distinguir cuatro niveles de interdepen-
dencia comunicativa. Una vez mds es necesario destacar que al hacer esto estamos defor-
mando el proceso de la comunicacién. Los cuatro niveles discutidos no son independientes.
Toda situacién de comunicacidon incluye, probablemente, algin aspecto de cada uno de
ellos. Empero, existen diferencias de intensidad entre una situacion y otra.

Si recordamos que estamos haciendo una distincién entre los niveles para destacar di-
ferencias de intensidad y no de especie, no nos equivocaremos. Si suponemos que la comu-
nicacioén a cierto nivel de interdependencia no esta relacionada con los demas niveles, no es-
taremos tomando en cuenta el aspecto procesal de la comunicacién.

Interdependencia fisica por definicion. Si nos detenemos un momento para refle-
xionar, se hace evidente que los conceptos de comunicacion de fuente y receptor son diadi-
cos. Dependen uno de otro incluso para su propia definicion. No se puede definir una
fuente sin definir un receptor, como tampoco es posible hacer la definicion de un receptor
sin llevar a cabo la de una fuente.

Ademas de su interdependencia por definicion, las funciones de la fuente y del recep-
tor son fisicamente interdependientes, aun cuando puedan ser efectuadas en distintos
momentos de tiempo y lugar. Cuando dos personas se estin comunicando, una confia
en la existencia fisica de la otra para la emisién o recepcion de los mensajes. A veces, éste es
el unico tipo de interdependencia mutua implicado hasta un punto apreciable. Por
ejemplo, examinemos la siguiente conversacion hipotética entre un capataz industrial
(Harry) y el obrero de una planta (John). John y Harry trabajan en la misma divisién. Se
encuentran cuando llegan al trabajo y sostienen la siguiente ‘‘conversacién’’:

JOHN. —Harry, déjame que te cuente lo que ocurridé anoche en casa . . .

HARRY. —Bueno, John. Sabes, las cosas no van bien en ese trabajo de asamblea experimental, en la
linea . . .

JOHN. —Llegué a casa la otra noche, y todo estaba en mi contra. Mi mujer dijo que los chicos habian
estropeado algunas plantas del patio . . .

HARRY. —Si no nos lanzamos pronto a la produccion intensiva en ese trabajo, no veo como . . .
JOHN. —el sistema de caneria se descompuso en el sétano . . .

HARRY. —. . . podremos cumplir con el contrato con el cual estamos trabajando.

JOHN. —y el perro traté de morder al niftito en la calle.

HARRY. —Las cosas andan mal.

JOHN. —Por cierto que si.

Este conjunto de mensajes ha sido ligeramente exagerado para demostrar un punto,
pero casi todos nosotros hemos tenido oportunidad de escuchar conversaciones como ésta,
y hasta de participar alguna vez en alguna. John y Harry eran interdependientes. Sin la pre-
sencia del otro, ninguno de los dos hubiera encodificado los mensajes que encodificd. No
obstante, su funcién principal era servir de receptores para los mensajes del otro.

El tipo de interdependencia destacado en esta clase de situacion es meramente fisico
por definicién. Los dos comunicadores ni siquiera reaccionaban ante el mensaje del otro.
Tan solo esperaban su turno para encodificar.

Probablemente no pondriamos a esta comunicaciéon el rétulo de ‘‘buena’ o
“*efectiva’’. Es un tipo frecuente de comunicacion.

Cuando nos comunicamos en esta forma, no estamos hablando el uno a/ otro; esta-
mos, simplemente, hablando. No nos sentimos cobmodos al encodificar ciertos mensajes, a
menos de hallarnos en presencia de otra persona. Y no lo podemos seguir haciendo cuando
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estamos con otro, a menos que éste nos soporte o utilice la situacién en provecho propio.
Somecs interdependientes, pero tan solo-debido a la naturaleza diadica de los conceptos de
fuente y receptor.

Interdependencia de accién-reaccion. Para ilustrar lo que se quiere decir con la expre-
sion ‘‘interdependencia de accidn-reaccién’’ podemos utilizar cualquiera de los muchos
servomecanismos. Por ejemplo, tomemos la relacidn entre la caldera moderna y el termos-
tato que tenemos en nuestro living. Podemos considerar las conductas del termostato y de
la caldera como una relacién de comunicacién. Tanto el termostato como la caldera hacen
de fuente y de receptor. Cada uno encodifica mensajes y recibe mensajes del otro. Cada
uno influye en el otro. Son interdependientes y esta relacion es algo mas que una mera in-
terdependencia fisica. Las respuestas dadas por cada uno estan determinadas por las del
otro. Podemos describir la situacion de comunicacién entre el termostato y la caldera en la
siguiente forma: el termostato tiene una intencién, un propdsito: mantener la temperatura
de la habitacién a un nivel determinado, 20°, por ejemplo. Mientras la temperatura se man-
tiene a ese nivel, el termostato esta silencioso. No encodifica mensaje alguno. Cuando la
temperatura baja de ese nivel, el termostato trasmite un mensaje a la caldera: ‘‘ponte a fun-
cionar”’, El termostato actua.

Cuando la caldera recibe el mensaje ‘‘ponte a funcionar”’, lo decodifica y reacciona
ante él. Permite que el gas 0 combustible penetre en sus cAmaras, lo cual aumenta la fuerza
del piloto y produce calor. Cuando el aire que se halla en la parte superior de la caldera al-
canza un determinado nivel de temperatura, como 40°, por ejemplo, empieza la accién de
otro termostato.

Ninguno de estos mensajes es trasmitido al termostato. Son respuestas internas (encu-
biertas) de la caldera. Empero, cuando empieza a funcionar el soplador, la caldera empieza
a trasmitir un mensaje al termostato: calor. El termostato recibe este mensaje (reaccion de
la caldera), lo decodifica y decide que su propdsito original ha sido cumplido. La tempera-
tura de la habitacidn se halla ahora al nivel desgado.

Al tomar esta decision, el termostato reacciona con respecto al calor que recibe enco-
dificando otro mensaje: ‘‘deja de funcionar’’. La caldera reacciona frente a este mensaje
reduciendo la entrada de combustible o de gas, disminuyendo la fuerza del piloto, cerrando
el soplador e interrumpiendo la trasmision de calor. En el momento que corresponda, el
termostato reacciona frente a la ausencia de calor, decide que la temperatura ha descendido
por debajo del nivel deseable, y encodifica otro mensaje: ‘‘ponte a funcionar’’. El ciclo co-
mienza. Se produce una comunicacion continua entre la caldera y el termostato. Cada uno
trasmite mensajes y los recibe a su vez. Cada uno reacciona frente a los mensajes que le lle-
gan.

La relacién termostato-caldera ilustra muchas situaciones de comunicacidén. Tomemos
el ejemplo anterior de la discusién de Bill y John mientras cenaban. Bill tenia un propésito:
queria que John le hiciera llegar la sal. Encodificé un mensaje (‘*‘Alcanzame la sal, por fa-
vor’’). Desempend una accion. John decodificé el mensaje y reacciond ante él. Respondid
alcanzando la sal; su accion fue interpretada como el tesultado de haber codificado el men-
saje de Bill. Cuando éste percibi6 la reacciéon de John, reacciond a su vez ante ella estirando
la mano para tomar la sal y ddndole a John las gracias. Cada una de estas conductas depen-
dia de 1a conducta precedente. Bill actu6é y John reacciond. Bill y John eran interdepen-
dientes. Cada uno de ellos se vio afectado por la accién del otro.

Feedback. La terminologia de la comunicacién comprende un término relacionado
con la interdependencia de accién-reaccién a la cual ya nos hemos referido: el feedback. Es
correcto decir que la caldera reacciond ante el termostato; sin embargo, si analizamos la si-
tuacion desde el punto de vista del termostato, podemos decir que la reaccién de la caldera
fue retroalimentada dentro del termostato. Este puede utilizar la reaccién de la caldera pa-
ra determinar su préximo mensaje.

El feedback proveniente de la caldera fue de utilidad porque influy6 sobre el mensaje
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ulterior producido por el termostato. De no haber feedback de la caldera, el termostato no
podria determinar si debe decir a la caldera que siga produciendo calor o que deje de fun-

cionar. El termostato necesitaba feedback para cerciorarse de la eficacia de su comunicacién

de si estaba teniendo el efecto deseado.

El término feedback denomina un aspecto especial de la reaccién del receptor. Designa
el uso de esta reaccién que puede hacer la fuente para determinar su propio éxito. Por
ejemplo, cuando Bill pidié a John que le hiciera llegar 1a sal!, podia observar a John para
ver si éste cumplia su solicitud. La respuesta de John le era atil a Bill como feedback. Le hi-
7o saber si habia tenido éxito en el cumplimiento de su objetivo. Si John no le hubiera
entregado la sal, Bill podria habérsela pedido de nuevo. Si la caldera no se hubiese puesto en
funcionamiento, el termostato habria repetido su mensaje.

La fuente puede utilizar la reaccion de su receptor como verificacion de su propia efec-
tividad y como guia de sus tuturas acciones. La reaccion del receptor es una consecuencia
de la respuesta de la fuente. Como tal, sirve de feedback para la fuente.

El feedback proporciona a la fuente la informacion con respecto al éxito que obtuvo al
cumplir su objetivo. Al hacer esto ejerce un control sobre los futuros mensajes que la fuen-
te encodifica.

En el ejemplo termostato-caldera, la reaccidon de cada uno de éstos a la conducta del
otro hace de feedback. Sin embargo, estas reacciones tan solo pueden utilizarse en forma li-
mitada. El termostato puede repetir su mensaje de **funciona”’ o “‘deja de funcionar’’, y la
caldera el de *‘calor’” o *‘falta de calor’’. No cabe a ambos otra alternativa: ninguno puede
comunicar un mensaje distinto, alterar el codigo, el contenido o tratamiento de su mensaje.
Lo mas que puede hacer el feedback en este caso es influir sobre la repeticién de un men-
saje.

En la comunicacién humana podemos utilizar el feedback con un alcance mucho ma-
yor. La respuesta de John a Bill era utilizable por éste como feedback, pues le hacia saber si
habia tenido éxito 0 no. Si John no le hubiera entregado la sal, Bill hubiera podido modifi-
car su mensaje, cambiar el c6digo, el contenido o el tratamiento. Bill podia haber cam-
biado los canales y sefialado el objeto, o haber modificado los receptores acudiendo a otra
persona. Incluso tuvo la posibilidad de cambiar de propésito y tomar la comida sin sal.

También John podia recibir feedback. Al hacer llegar la sal a Bill pudo observar su
respuesta. Una de las posibilidades era que Bill sonriera v dijera: **Gracias", o empezara a
usar la sal. Otra de las situaciones posibles es que Bill frunciera el entrecejo y, confuso al pa-
recer, dijera: ‘‘;Para qué es esto?”’ Todas estas respuestas podrian ser utilizadas por John
como feedback. Una de las consecuencius de una respuesta en la comunicacion es que sirve
de feedback tanto para la fuente como para el receptor.

En resumen, la comunicacién implica a menudo una interdependencia de accion-
reaccion. La accion de la fuente influye en la reaccion del receptor y la de éste influye a su
vez en la reaccion subsiguiente de la fuente, etcétera. Tanto la fuente como el receptor
pueden hacer uso de las reacciones de cada uno.

Las reacciones sirven de feedback. Permiten a la fuente o al receptor controlarse ellos
mismos, determinar hasta qué punto estan teniendo éxito en el cumplimiento de su propé-
sito. El feedback también influye en la conducta subsiguiente si la fuente y el receptor son
sensibles a ésta.

Cuando una fuente recibe un feedback que recompensa, continia produciendo el mis-
mo tipo de mensaje. Cuando recibe un feedback que no recompensa, cambiara eventual-
mente su mensaje. Al responder a un mensaje, el receptor ejerce control sobre la fuente. El
tipo de feedback que proporciona determina en parte el proximo conjunto de conductas de
la fuente. Oradores y auditorios, actores y aficionados al teatro, fuentes y receptores,
pueden ser generalmente interdependientes a través de los efectos mutuos de reacciones en
el otro. .

Por ejemplo, supongamos que usted va a hablar, a pronunciar un discurso. A cierta
altura de éste, hace un chiste. Se supone que el auditorio tiene que reirse: si se rie, esto
puede servirle de feedback. Esta reaccién le indica que tuvo éxito, que puede proseguir,
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que sus mensajes estan surtiendo efecto. Supongamos, en cambio, que el auditorio no se
ria, que permanezca silencioso. Esto también sirve de feedback, pues le indica que no esta
consiguiendo lo que desea, que sus mensajes no se ven coronados por el éxito. Podria en-
tonces cambiar de chistes o dejar de contarlos. El auditorio ejerce un control sobre sus fu-
turos mensajes, por medio de sus respuestas. Estas llegan a usted, que depende del audito-
rio en lo que se refiere al feedback.

Al mismo tiempo, los oyentes dependen también del feedback. Si hay una persona que
no se rie de sus chistes y todas las demas lo hacen, estas respuestas llegan al receptor que no
se rie. Comienza a dudar de su sentido del humor y con frecuencia empieza a reirse de los
siguientes chistes, le hagan gracia o no. Eventualmente, hasta pueden llegar a llamarle la
atencién por su comicidad.

Las fuentes y los receptores de la comunicacién son mutuamente interdependientes en
lo relativo a su existencia y al feedback. Cada uno de ellos ejerce una continua influencia
sobre si mismo y sobre los demas, por el tipo de respuestas que da a los mensajes que emite
y recibe. Un periédico influye en sus lectores seleccionando las noticias que les est4 permiti-
do leer. Por otra parte, los lectores también influyen en el periédico (aun cuando no tanto
como quisieran hacernos creer algunos publicistas). Si los lectores no compran el diario (fe-
edback negativo), puede ocurrir que éste cambie la seleccién y presentacion de sus noticias.

Los agentes publicitarios controlan los motivos dados al piblico para que éste compre
tal o cual producto. Pero el consumidor influye en el agente publicitario a través del feed-
back. Si el publico compra mas (feedback positivo), el agente publicitario conserva los mis-
mos mensajes. Si el publico deja de comprar el producto (feedback negativo), el agente
publicitario cambia sus mensajes o los accionistas buscan otro gerente de publicidad.

Podemos distinguir una situacién de comunicacion de otra por la facilidad con que es
obtenido el feedback. Es evidente que la comunicacidn de persona a persona permite el ma-
ximo de feedback. Todos los canales disponibles de comunicacién pueden actuar. La fuen-
te tiene oportunidad de modificar su mensaje en el acto, como resultade del feedback reci-
bido. Por otro lado, las formas de comunicacién a las cuales nos referimos como medios
publicos (diarios, televisién, revistas, etcétera) tienen una minima oportunidad para el fe-
edback. 1.a fuente y el receptor se hallan separados en tiempo y espacio. Tienen poca pro-
babilidad de obtener feedback de las respuestas del otro.

La dificultad en la obtencién de feedback para las fuentes que utilizan los medios
publicos ha hecho surgir una verdadera industria: la del ‘‘pulsador’’ de la opinién publica,
sobre la base del servicio de apreciacion de auditorios, de personal que mide la cantidad de
lectores de una revista, de investigadores que estudian el impacto de una edicién publicita-
ria, de organizaciones que entrevistan a los receptores para verificar en forma inmediata y
personal sus respuestas. Todos estos profesionales tratan de proporcionar feedback para
una fuente de comunicacién. Son pagados para ayudar a la fuente a determinar quién reci-
be sus mensajes y qué reacciones se estan produciendo.

Como receptores de la comunicacion, a menudo pasamos por alto nuestro poder de
influencia sobre la fuente. En un mercado competitivo, es notable el efecto que pueden te-
ner diez cartas dirigidas al gerente de una estacion de televisidn sobre las decisiones de su
futuro plan de accién. Nuestras decisiones de desconectar el aparato de television influyen
en las decisiones futuras con respecto al programa; esto s, las evaluaciones de auditorios
sirven de feedback. La batalla para lograr la atencion del publico tiene gran importancia en
la industria de las emisoras de radio y televisién. Las decisiones mas importantes con res-
pecto al plan de accidn se toman a menudo tan solo sobre la base del feedback, de la canti-
dad de gente que escucha o presencia un determinado programa.

Hasta en nuestras propias situaciones de comunicacién de persona a persona pasamos
por alto la importancia del feedback. Como estudiantes, omitimos darnos cuenta de hasta
qué punto podemos influir sobre el maestro. Cuando le decimos que no entendemos algo,
vuelve a repetir, si es sensible al feedback. Si le manifestamos nuestra creencia de que es un
buen maestro, tal vez mejore ain esta cualidad suya. Todo actor afirmara que su represen-
tacién es mejor cuando su auditorio reacciona favorablemente, cuando éste da respuestas
que ¢l pueda utilizar como feedback positivo.
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Subestimamos el valor del feedback cuando nos comunicamos con los amigos y los fa-
miliares. Olvidamos hacerles saber que pensamos que desempefiaron un buen trabajo o que
los queremos. Las respuestas de este tipo son utiles como feedback e influyen en sus futuras
acciones hacia nosotros.

Las relaciones accién-reaccién son de gran valor para el analisis de la comunicacion.
El feedback es un importante instrumento de influencia. Las reacciones del receptor son
utiles a la fuente para analizar su efectividad. También influyen en sus conductas subsi-
guientes, por servir como consecuencias de sus respuestas anteriores. Si el feedback produ-
ce recompensa, se persevera. Si no la produce, se modifica el mensaje para aumentar las
probabilidades de tener éxito.

El conocimiento y la utilizacién del feedback aumentan la efectividad de la comunica-
cién del individuo. La aptitud de observar cuidadosamente las reacciones de otros ante
nuestros mensajes constituye una de las caracteristicas de aquellas personas a las cuales de-
finirlamos como *‘capacitadas para relaciones humanas’’, o ‘‘sensibles para el papel de co-
municador”’.

Es exacto decir que se pueden encontrar situaciones de comunicacion que se ajustan a
este nivel de accién-reaccion de interdependencia entre la fuente y el receptor. También es
cierto que resulta util conservar el concepto de accidn-reaccién y el correspondiente con-
cepto de feedback en la comunicacion. Sin embargo existen, por lo menos, dos trampas po-
sibles a las cuales puede conducir este tipo de analisis.

En primer lugar, el concepto de feedback es utilizado generalmente para reflejar la
orientacién de una fuente hacia la comunicacién y no la orientacién o proceso orientador
de un receptor. Cuando hablamos de las respuestas del receptor como feedback para la
fuente, estamos observando situaciones de comunicacion desde el punto de vista de dicha
fuente. Estamos percibiendo a través de sus 0jos, y no como un observador externo.

Existen niveles de interdependencia mas elevados que la accién-reaccion, tal cual
habremos de demostrarlo mas adelante. No es necesario considerar la relacién fuente-
receptor como si tuviera un sentido Gnico. Sin embargo, el concepto de feedback recalca la
direccién tnica a expensas de un analisis sobre una base con dos direcciones. Cuando la
gente aprende lo relativo al feedback se inclina a orientarse hacia la comunicacion desde el
punto de vista de 1a fuente. Hablamos de ‘“llevar feedback’’ a la fuente, o de ‘‘utilizar la
conducta del receptor’’ como feedback para la fuente.

El término feedback implica un punto de vista. Hemos dicho que un individuo da una
respuesta, desempefia un acto. Su respuesta es percibida por un segundo individuo, que
responde a ella. Decimos entonces que el segundo individuo reacciona ante el mensaje ori-
ginal. Cuando llamamos a esta reaccion feedback, 1a estamos estructurando como si fuéra-
mos la fuente original. Hablamos del uso que podemos hacer de una reaccion, no de la re-
accién en si. Nada hay inherentemente erréneo en este tipo de terminologia. En realidad,
es util pensar de ese modo. A pesar de ello, si no tenemos cuidado, empezaremos a conside-
rar todo el proceso desde el punto de vista de la fuente y a ignorar la interdependencia basi-
ca que produjo primero el término feedback.

La segunda ‘‘trampa’’ en el uso del concepto de accidn-reaccién concierne a nuestra
continua referencia a la comunicacién como proceso. Los términos ‘‘accién’’ y *‘reaccién”’
niegan el concepto de proceso. Implican que existe un principio de comunicacion (el acto),
un segundo acontecimiento en la comunicacién (reaccién), y acontecimientos subsiguien-
tes, etcétera, con un final. Presuponen una interdependencia de acontecimientos dentro de
la secuencia, pero no el tipo de interdependencia dindmica comprendida en el proceso de la
comunicacion.

Las personas no son termostatos o calderas. Poseen la capacidad de efectuar respues-
tas de ensayo dentro del organismo, de utilizar simbolos para anticipar en qué forma
habran de responder los demas a sus mensajes, de desarrollar expectativas con respecto a su
propia conducta y ala conductaajena. El concepto de expectativas es crucial para la comu-
nicaciéon humana. Exige el andlisis a un tercer nive! de interdependencia en la comunica-
cién.
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Interdependencia de las expectativas: empatia. Toda comunicacién humana implica
predicciones por parte de la fuente y del receptor con respecto a la forma en que los demas
habran de responder al mensaje. Aun en la situacién de minima interdependencia que he-
mos denominado interdependencia fisica, tanto Bill como John tenian ciertas expectativas
el uno con respecto al otro. Hicieron predicciones sobre la facilidad de lenguaje de su opo-
nente, sobre el tiempo que escucharia antes de hablar, sobre las relaciones sociales existen-
tes entre ellos, etcétera. Podemos analizar las expectativas como nivel distintivo de interde-
pendencia. Sin embargo, hasta cierto punto, este tipo de interdependencia se halla implica-
do en cualquier comunicacion.

Todo comunicador lleva consigo una imagen de su receptor. Tiene en cuenta a éste (tal
como imagina que deber ser) al emitir un mensaje. Prevé las respuestas posibles de su re-
ceptor y trata de predecirlas antes de tiempo. Estas imagenes afectan las conductas de su
propio mensaje. Por ejemplo, el agente publicitario de Madison Avenue tiene una imagen
(exacta o equivocada) del publico estadounidense. El productor de Hollywood posee una
imagen del aficionado al cine. Los periddicos tienen expectativas sobre la forma en que los
lectores habran de reaccionar ante los mensajes. Las revistas pueden ser distinguidas sobre
la base de las imagenes que tienen de sus suscriptores. L:0s gerentes de personal poseen una
imagen del tipico obrero de fabrica. Los maestros tienen, asimismo, expectativas con res-
pecto a los estudiantes.

El desarrollo de expectativas en el receptor por parte de la fuente tiene su contraparte
en el desarrollo de expectativas en la fuente por parte del receptor. Los receptores tienen, a
su vez, expectativas con respecto a las fuentes. Cuando observamos al Presidente, espera-
mos que habra de comportarse en determinada forma, y no de otra, porque es el Presiden-
te. Los lectores de revistas poseen una imagen de las revistas que leen. La imagen que se
forma el publico de Ladies Home Journal no es igual que la imagen de Fortune, Playboy o
True Story. Esperamos de estas revistas diferentes mensajes, distintos tratamientos de men-
saje.

Los receptores de la comunicacion seleccionan y atienden los mensajes, en parte, debi-
do a las imagenes que se han formado de las fuentes y a sus expectativas con relacién al tipo
de mensaje que estas fuentes habran de emitir. El publico posee una imagen de las corpora-
ciones de negocios, de los dirigentes de uniones laborales, educadores, doctores, etcétera.
Una de las principales misiones del experto en relaciones publicas es el desarrolio de expec-
tativas con respecto a su cliente. La gente, en esa profesion, esta pagada para manipular la
imagen que el receptor se forma de una compaiia, de una figura piblica, de un producto.

Como fuentes y receptores tenemos el uno con relacion al otro expectativas que influ-
yen en nuestras conductas en la comunicacion. l.a conducta también se ve afectada por las
imagenes que tenemos de nosotros mismos. Nuestras autoimagenes influyen en el tipo de
mensajes que creamos y el tratamiento que damos a éstos. Nuestras expectativas con res-
pecto a nuestra propia conducta influyen, por su parte, en la eleccién de los mensajes que
hemos de atender. Los suscriptores del Harper’s pueden tener autoimagenes distintas de las
de los suscriptores del Reader’s Digest. 1.os republicanos tienen expectativas sobre su pro-
pia conducta distintas de las de los demdcratas (al menos en algunas areas de su conducta).

Como fuentes y receptores llevamos con nosotros nuestras propias imagenes y un con-
junto de expectativas sobre los demas. Utilizamos estas expectativas para encodificar, de-
codificar y responder a los mensajes. Tomamos en cuenta a los demas al encuadrarlos; los
construimos para influir sobre un receptor, pero nuestras expectativas con respecto a éste
influyen en nosotros y en nuestros mensajes.

Algunos de los estudios mas interesantes referentes a la comunicacion analizan las
imagenes que tienen de sus receptores los individuos o las organizaciones comunicativas, y
la forma en que estas expectativas influyen en la conducta de la fuente. Por ejemplo, ;qué
imagen tiene Madison Avenue del tipico granjero de lowa, o de la propia Madison Ave-
nue? ;Qué imagen tiene de si mismo el ejecutivo de una corporacién; qué imagen tiene del
obrero comun de fabrica, etcétera? Estas son preguntas de importancia que pertenecen a
la investigacion. Las respuestas pueden ayudarnos a explicar por qué la gente trata sus
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mensajes del modo que lo hace, por qué las expectativas de una fuente influyen en la forma
en que ésta se comunica.

Al enfocar el concepto de expectativas, podemos volver a nuestro modelo basico del
proceso de comunicacién. La fuente y el receptor de la comunicacién poseen cada uno cier-
tas habilidades comunicativas, ciertas actitudes y conocimientos. Cada uno existe dentro
de un sistema social y de un contexto cultural. Esto afecta la forma en que habran de reac-
cionar ante los mensajes. La comunicacion representa un intento de reunir a estos dos indi-
viduos, a estos dos sistemnas psicologicos. Los mensajes son utilizados para llevar a cabo es-
ta unién de los organismos.

En cierto sentido, los mensajes son todo lo que los organismos tienen a su alcance.
Utilizando mensajes llegamos a ‘‘conocer’’ a otros hombres, a conocernos a nosotros mis-
mos. Creemos que podemos comprender en parte lo que esta ocurriendo dentro de otra
persona. Desarrollamos expectativas sobre lo que esta sucediendo dentro de los demas y
sobre lo que ocurrira en nuestro interior. La pregunta basica es: ;en qué forma desarrolla-
mos estas expectativas?

Para decirlo con otras palabras, a menudo hacemos afirmaciones tales como ‘‘Conoz-
co a John”’ o **No aceptara ese argumento: lo conozco por fuera y por dentro’’. ;En qué for-
ma llegamos a “‘conocer’’ a los demas por fuera y por dentro? ;Cémo llegamos a ‘‘cono-
cernos’’ nosotros mismos? ;Cual es el proceso que subyace en nuestra capacidad de de-
sarrollar expectativas sobre otros, de predecir la forma en que habran de conducirse antes
de que una situacioén se presente?

Evidentemente enfrentamos con frecuencia decisiones que exigen este tipo de conoci-
miento. Decidimos si debemos ascender a Jones, si debiéramos casarnos con Mary o reco-
mendar a Bill para un trabajo responsable. Cuando tomamos esta clase de decisiones lo ha-
cemos basandonos en la suposicién de que *‘conocemos’’ a Jones, a Mary o a Bill. Toma-
mos decisiones que implican que entendemos a la gente, que podemos predecir en qué for-
ma se habran de conducir.

Cuando afirmamos que ‘‘conocemos’’ a alguien, queremos decir algo mas que recono-
cerlo fisicamente al verlo. Queremos decir que podemos predecir acertadamente que creerd
ciertas cosas y no otras, que se conducira en cierta forma y no en otra, que reaccionara de
determinada manera y solo asi.

Cuando expresamos que ‘‘conocemos’’ a alguien, incluyéndonos a nosotros, estamos
diciendo que entendemos la forma en que ese alguien actiia como entidad psicolégica, co-
MO una persona con pensamientos, sentimientos, emociones, etcétera. Al hacer estas pre-
dicciones, tenemos las conductas fisicas como datos basicos. Cada uno de nosotros percibe
la forma en que se conducen los demas. Podemos observar estas conductas. Son manifies-
tas, pablicas. Las expectativas presuponen algo mas que esto. Implican las conductas pri-
vadas del hombre, sus respuestas encubiertas, sus estados internos, sus creencias, sus inten-
ciones. Cuando desarroliamos expectativas, cuando hacemos predicciones, estamos supo-
niendo que poseemos habilidad en lo que los psicologos llaman empatia: la facultad de pro-
yectarnos en la personalidad de otros. ;Como se desarrolla la capacidad empatica?

Esto constituye una pregunta basica para los estudiantes de la comunicacion. Desgra-
ciaddmente no existe respuesta definitiva a tal pregunta. Los resultados de la investigacion
no han llegado hasta el punto de que pueda establecerse con certeza una u otra posicién.
Existen teorias de empatia que son plausibles y compatibles con la evidencia de la investiga-
cion. Puede ser que el futuro proporcione una respuesta adecuada, pero solo podemos va-
lernos de lo que sabemos en la actualidad. Cabe definir la empatia como el proceso a través
del cual llegamos a las expectativas, a las anticipaciones de los estados psicologicos del
hombre. ;Cual es la forma en que esto se produce?

Los principales puntos de vista sobre la empatia son tres. Una de las escuelas sostiene
que no existe tal cosa, que no podemos desarrollar expectativas. Los defensores de esta po-
sicién son los que en su mayoria creen en una mera teoria de aprendizaje simple en una eta-
pa (E-R). Este tipo de te6ricos del aprendizaje sostiene que la comunicacién consiste tan
solo en un conjunto de mensajes. Un mensaje es emitido por una persona y percibido por
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otra. En otras palabras, existen estimulos y respuestas. Y eso es todo. Dijimos en el capitu-
lo 4 que una teoria de aprendizaje simple E-R podia explicar un aprendizaje animal no hu-
mano, pero no las conductas de aprendizaje del hombre, mas complejas. Por el mismo mo-
tivo, una teoria de empatia simple E-R no parece poder explicar la conducta de la comuni-
caciéon humana.

Desarrollamos expectativas, poseemos la capacidad de proyectarnos en los estados in-
ternos de los demds. No es posible aceptar el argumento de que la empatia carece de signifi-
cado para nosotros, que no podemos desarrollar expectativas y predicciones. Se da algin
tipo de proceso interpretarivo.

Este desarrolio de las expectativas exige un tipo especial de habilidad. Tenemos que ser
capaces de poder pensar en objetos que no son asequibles. Las expectativas exigen deci-
siones ton respecto al no-aqui y al no-ahora. Con el fin de tener expectativas, de poder
hablar sobre el no-aqui y el no-ahora, creamos simbolos arbitrarios para representar los
objetos que no son asequibles. Necesitamos ser capaces de producir estos simbolos y de sa-
ber manipularlos.

El hombre se distingue de los demas animales por gl hecho de haber desarroilado estos
dos talentos. Es capaz de recibir y manipular simbolos arbitrarios, asf como de producir es-
tos simbolos para servir a sus propoésitos. Y por eso puede representar lo inasequible, el no-
aquf y el no-ahora. Como lo expresa Thorndike, el uso de simbolos arbitrarios permite a
los ‘‘humanos pensar sobre las cosas y no solo pensar cosas’’. El hombre posee, evidente-
mente, ese talento, aun cuando existan diferencias individuales entre las personas.

Algunos de nuestros juegos comprenden este tipo de habilidades, con el desarrollo de
la capacidad empatica. El ajedrez constituye un ejemplo. Un buen jugador de ajedrez no
puede confiar en la accidn-reaccion. Desarrolla expectativas sobre las consecuencias de sus
conductas y actiia de acuerdo con estas expectativas. Prevé la forma en que habra de reac-
cionar el otro (a menudo con varias jugadas de antelacién). Delibera antes de mover un
peédn. Se dice a sf mismo: *‘Si muevo este pedn, mi contrincante probablemente tomara mi ca-
ballo con su alfil; pero si lo hace, yo le daré jaque mate a su rey con mi reina’, etcétera.

Las mismas cosas ociirren en el bridge. El buen postor anticipa posibles posturas de
respuesta pot parte de su compadero o contrincante antes de hacer su propia postura. Tam-
bién ptevé la forma en que habran de jugar sus manos los demas. El hecho de que el bridge
incluya este tipo de habilidades es lo que evita que se convierta en un juego mecanico que se
pueda describir en los libros. Diferimos en nuestra habilidad empatica. Algunos son mejo-
res pronosticadores que otros.

Podemos rechazar el argumento de que no hallamos significado para el concepto de
empatia. Todos anticipamos el futuro; hacemos conjeturas con respecto a las relaciones
entre: a) ciertas conductas por nuestra parte, b) conductas subsiguientes de otras personas,
y ¢) conductas subsiguientes propias. Hacemos algo mas que accionar y reaccionar. De-
sarrollamos con respecto a otros expectativas que influyen en nuestras acciones, aun antes
de que las adoptemos. Esto es lo que queremos decir con empatia.

Teorias de empatia

Existen dos teorias populares con respecto a la base de la empatia. Las dos coinciden
en que los datos basicos de las expectativas son las conductas fisicas ejecutadas por el
hombre, es decir, los mensajes. Ambas estdn de acuerdo en que las predicciones del
hombre sobre sus estados psicolégicos internos se basan sobre conductas fisicas obser-
vables. Las dos coinciden también en que el hombre hace tales predicciones utilizando sim-
bolos para representar estas conductas fisicas y manipulando estos simbolos. Al llegar a es-
te punto, las dos teorias difieren diametralmente. Serd mejor discutirlas por separado.

Teoria de la empatia basada sobre la inferencia ('). Esta teoria se halla psicoldgica-
mente orientada. Sostiene que el hombre puede observar su propia conducta fisica directa-
mente y relacionarla de manera simboélica con sus propios estados psicoldgicos internos:
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sentimientos, pensamientos, emociones, etcétera. A través de este proceso el hombre llega
a tener significados (interpretaciones) para su propia conducta fisica. Desarrolla un con-
cepto del ego (*), por si mismo, basado en las observaciones e interpretaciones de su propia
conducta.

Teniendo un concepto de si mismo, se comunica con las demds personas. Observa sus
conductas fisicas. Basandose en las interpretaciones que hiciera anteriormente de si mismo,
lleva a cabo inferencias sobre los estados internos de los demas. En otras palabras, razona
consigo mismo que si, por su parte, su conducta represento tal o cual sentimiento, una con-
ducta similar ejecutada por otra persona ha de representar el mismo sentimiento.

Esta manera de considerar la empatia supone que el hombre posee un conocimiento
directo acerca de si mismo y un conocimiento indirecto acerca de los demas. Sostiene que el
hombre posee la capacidad de comprenderse a si mismo, a través del analisis de sus propias
conductas. Apoyandose en estos andlisis puede hacer inferencias acerca de las demas perso-
nas, sobre la base de las similitudes entre la conducta de éstas y la suya propia.

Examinemos un simple ejemplo de este argumento. Supongamos que alguien se obser-
va haciendo ciertos gestos; por ejemplo, golpea varias veces con su mano en la mesa. Des-
pués analiza lo que sinti6 al hacerlo. La conclusién que saca es que estaba enojado, fuera
de si. Descubre una relacién entre su conducta manifiesta (golpear la mesa) y un estado o
sentimiento interno de célera. Después la misma persona observa a otra golpeando la mesa.
De acuerdo con esta conducta infiere que ella también esta enojada. Por lo tanto, hace su-
posiciones sobre sy estado interno: a) observando su conducta, y b) comparandola con una
conducta similar suya que reflejaba enojo.

Esta es la posicion de una teoria de la empatia basada sobre la inferencia. ;Qué supone
esta teoria?

1. El hombre posee evidencia directa de sus propios estados internos, pero solo

puede obtener evidencia indirecta de los estados internos de las otras personas.

2. Los demas expresan un estado interno determinado ejecutando las mismas con-
ductas que usted para expresar el mismo estado.

3. El hombre no puede comprender en los demas los estados internos que €l no haya
experimentado. No puede comprender emociones que no ha sentido, pensamien-
tos que no ha tenido, etcétera.

Examinemos estas suposiciones una por una. En primer lugar, una teoria de la empatia
basada sobre la inferencia dice que el hombre posee un conocimiento directo de si mismo.
Que todo otro conocimiento es indirecto. Como podremos comprobarlo, la otra forma
principal de enfocar la empatia contradice directamente este supuesto. No es posible resol-
ver este problema utilizando la evidencia de investigacidn que esta al alcance de todos; este
supuesto no puede ser aceptado ni rechazado.

Hay una evidencia considerable que contradice la segunda suposicién, de que todos
quieren significar lo mismo con las conductas que ejecutan. Muchos trastornos de la comu-
nicacién surgen de esta creencia. A menudo suponemos que otra persona confiere a una
palabra igual significado que nosotros, que la sonrisa de otro expresa un estado interior se-
mejante al nuestro cuando sonreimos, que los demas ven el mundo en 1a misma forma que
nosotros, tan solo porque ejecutan muchas conductas fisicas similares a las nuestras.

Es verdad que a menudo podemos formarnos una idea sobre los estados internos de
los otros infiriéndolos de los nuestros, como si estuvieran relacionados con nuestra propia
conducta. Pero haciéndolo asi nos equivocamos a menudo. Con frecuencia dejamos de
‘‘conocer’’ los mecanismos internos de los demdas al suponer que éstos son iguales al
nuestro.

El éxito que obtenemos, al predecir y anticipar la conducta ajena, pareceria indicar la
necesidad de ailadir otro enfoque de la empatia para proporcionar una explicacién comple-
ta de nuestro éxito. Necesitamos un enfoque que no suponga que el conocimiento directo
del hombre es siempre de utilidad. Hay que tener presente que las personas no son iguales.

{*)E! término seif puede traducirse como **yo'* 0 “’¢go’’. Adoptamos la del libro de Asch, donde es traducido como *‘ego’’. Solo-
mon Asch: Psicologla social, EUDEBA, Buenos Aires, 1962, (N. del T.)
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También existe una evidencia que contradice la tercera suposicion de la teoria de la in-
ferencia: que no podemos comprender los estados internos no experimentados por no-
sotros mismos. Pocos teéricos discutirian el principio de que el hombre comprende mejor
aquello que ha experimentado por si mismo. Sin embargo, podemos hallar muchos
ejemplos de la comprensién (al menos en parte) de emociones que no han sido experimen-
tadas. Por ejemplo, podemos empatizar con una madre que acaba de perder a su niflo. Po-
demos tener expectativas sobre la forma en que se habra de conducir, sobre la naturaleza
de sus estados internos, aun cuando nunca hayamos sufrido la pérdida de un hijo. Pode-
mos empatizar con personas que se hallan en un estado de gran felicidad con motivo de su
proximo casamiento, aun cuando no nos hayamos casado. La experiencia aumenta nuestra
comprension, pero no parece ser esencial para ella.

Estos son los principales argumentos de una teoria de la empatia basada en la inferen-
cia. Pareceria que tales argumentos tuvieran cierto mérito; sin embargo, la teoria de la infe-
rencia no explica la empatia en términos completamente satisfactorios. Podemos volver
ahora nuestra atencidn al segundo punto de vista, popularizado por Mead y considerado
generalmente como un punto de vista socioldgico. Mead definié su teoria con el rétulo de

desemperto de rol.

Teoria de la empatia basada en el desempefio de rol (3). Supongamos que el conoci-
miento directo del hombre no es acerca de si mismo, o que éste tiene un concepto del yo an-
tes de comunicarse con otros. Podemos examinar algunas de las conductas del hombre y
tratar de interpretar sus implicaciones para la empatia.

Observemos al nifilo muy pequeiio, al infante. ;En qué forma se conduce, cémo de-
sarrolla su habilidad para empatizar? Los datos basicos observables en el infante son las
conductas fisicas, las conductas de mensaje. El nifio, igual que todos los demas, puede ob-
servar y ejecutar una conducta fisica. La cuestién es saber como hace el nifio para de-
sarrollar interpretaciones de si mismo y de otros basandose en conductas fisicas obser-
vables.

Los teéricos de la asuncién de rol sostienen que el recién nacido no puede distinguir
entre ¢l y los demas, ni entre una y otra persona. Para desarrollar el concepto de si mismo,
el nifio necesita primero verse como un objeto; tiene que actuar hacia si mismo en igual for-
ma en que actua hacia los demas objetos, hacia las restantes personas. En otras palabras, e/
concepto de *‘si mismo’’ no precede a la comunicacién, sino que se desarrolla a través de
ésta.

El nifo pequefio pone de manifiesto mucha conducta imitativa. Observa la conducta
de las dem4s personas. Trata de repetir esta conducta lo mejor que puede. Una parte de la
conducta que imita esta dirigida hacia él. Su madre emite sonidos (habla) en su presencia;

. comienza a imitar esos sonidos. El padre hace gestos con el rostro (sonrie) en su presencia;
comienza a imitar esos movimientos faciales.

Alimitar conductas que estan dirigidas a €, el nifo empieza a actuar hacia si mismo en
jgual forma en que otros actfian hacia él, pero carece de interpretaciones y de significados
para estas acciones. Este es el principio de la asuncion de rol, el principio del desarrollo de
un concepto del *‘si mismo’’. En la primera etapa de la asuncién de rol, el nifto desempernia,
en realidad, los roles de otras personas sin interpretarios. Imita la conducta de otros. Al ha-
cerlo es recompensado por estas respuestas de asuncién de rol y las retiene a causa de ello.

A medida que el nifio se desarrolla, aumenta su conducta de desempefio de rol. Actaa
cada vez mas hacia si mismo, en igual forma en que los demas actian hacia él. A la vez,
aprende a producir y a manipular un conjunto de simbolos que tienen significado tanto pa-
ra él como para los demas. Provisto de un conjunto de simbolos significantes, el nifo
puede ahora empezar a comprender los roles que asume. Puede comprender también la
forma en que las demas personas se conducen con respecto a él. Le es dado empezar a po-
nerse realmente en el pellejo de los demas, a verse a si mismo como lo ven los otros.

Quienes han observado a los niflos saben a qué nos referimos con esto. El nifio a la
edad de dos o tres afios juega, por ejemplo, a dar una reunion para el té de mentirillas. Du-
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rante esta reunién se reprende a si mismo. Emite mensajes tales como: ““Todd, no tienes
que hacer eso o te mandaré a la cama’’, o: *“No, no, Sandy, ésa no es manera de sentarse a
lamesa’’. Cuando el nifio se conduce asi es porque se considera como un objeto de conduc-
ta, como un objeto externo. Esta desempeiiando el rol de sus padres, se esta poniendo en el
lugar de ellos. Esta es la segunda etapa de la asuncién de roles, en la cual el nifo desempeita
los roles de los demds, pero esta vez comprendiéndolos.

A medida que el nifio madura, se ve envuelto en asunciones de roles mas complejas.
Comienza a tomar parte en juegos con varias personas. Al hacerlo, el nifio tiene que asumir
un gran numero de roles al mismo tiempo. En el juego del escondite ha de ponerse en el lu-
gar de la persona a quien ‘‘le tocd’’ y tiene que asumir simultineamente los roles de todos
los demas nifos que se estan escondiendo.

Pero resulta imposible desempeniar fisicamente todos estos roles. El nifio no es capaz
de imitar todas las conductas descritas. Puede, sin embargo, a través de la utilizacién de
simbolos, hipotetizar lo que se siente al conducirse como los demas nitos. Infiere sus roles,
los desempeiia en su propia mente, en lugar de desempenarlos fisicamente. Esta es la terce-
ra etapa de la asuncién de un rol, en la cual el nifo comienza a colocarse simbélicamente en
el lugar de otros en vez de hacerlo fisicamente.

Al ponerse en el lugar de los demas nifos, el nifio desarrolla expectativas sobre su pro-
pia conducta, sobre lo que se espera de él en esta situacion. Se conduce entonces de acuerdo
con sus expectativas, como quedara determinado al asumir el rol de los otros. Si se desem-
pefi6 en forma satisfactoria al asumir el rol, su conducta se ajusta a las expectativas de los
otros y éstos lo recompensan, lo dejan jugar y lo quieren. Si, por el contrario, no asumié el
rol como debia, su conducta no se ajustara a las expectativas de los demas nifios y no lo re-
compensaran. Se vera rechazado y castigado.

A medida que el nifto sigue participando en la actividad de grupo, asume el rol de
muchas otras personas. Al hacer esto se considera como receptor, como un objeto de con-
ducta. Gradualmente, comienza a generalizar los roles de los otros. Empieza a tener un
concepto general de la forma en que se conducen los otros, de coémo interpretan y de c6mo
actuan con respecto a él. Esto podemos llamarlo el concepto del “‘otro generalizado’' .| Ef
otro generalizado es un rol abstracto que es asumido, la sintesis de lo aprendido por un in-
dividuo referente a lo que es general o comin en los roles individuales de las demds perso-
nas de su grupo.

Cada uno de nosotros desarrolla un concepto del “‘otro generalizado’’ basandose en
nuestras experiencias en un medio socia! especifico y en los roles sucesivos de los deméas que
hemos asumido. El *‘otro generalizado’’ nos proporciona un conjunto de expectativas en
cuanto a la manera en que habremos de conducirnos. Este es el significado que asignamos
al concepto del ‘‘si mismo®’. Nuestro concepto de nosotros mismos estd constituido por el
conjunto de expectativas que tenemos sobre cémo debemos conducirnos en una situacién
determinada. {En qué forma desarrollamos un concepto de nosotros mismos? Por medio de
la comunicacion, asumiendo el rol de los demas, actuando hacia nosotros mismos como
hacia un objeto de comunicacidon, por medio del desarrollo de un *‘otro generalizado®’.

La teoria de la inferencia supone un concepto del *‘si mismo’’, y sugiere que empatiza-
mos al utilizar el concepto de si mismo para hacer inferencias sobre los estados internos de
los demas. La teoria de la inferencia sugiere que el concepto de si mismo determina la for-
ma en que empatizamos. La teoria de la asuncién de rol sostiene lo contrario. Sugiere que
el concepto del *‘si mismo’’ no determina empatia. M4as bien, que la comunicacién produce
el concepto del “‘si mismo’’ y que el desempefio de un rol permite la empatia. Ambas te-
orias confieren gran importancia a la naturaleza del lenguaje, a los simbolos significantes
en el proceso de la empatia y en el desarrollo de un concepto del **si mismo’’.

¢Cuadl de estas dos teorias debemos creer? ;En qué forma empatiza el hombre? Al He-
gar a este punto debemos adoptar la posicion de que el hombre utiliza ambos enfoques pa-
ra la empatia. Podemos aducir que el primer enfoque el hombre lo hace a través del desem-
pefio de rol. Cada uno de nosotros asume los roles de los demas. Cada uno de nosotros de-

" sarrolla un concepto del ‘“‘otro generalizado’>; La forma en que nos.vemos a nosotros mis-
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mos, nuestra definicién de nosotros mismos, estan determinadas por el concepto que tene-
mos de! “‘otro generalizado”’, del contexto social en el cual existimos, de las expectativas
que percibimos en los otros con respecto a nuestras propias conductas.

A medida que nos desarrollamos y que maduramos, construimos un concepto del *“si
mismo”’. Luego obramos de acuerdo con él. Comenzamos a hacer inferencias sobre los de-
mas basandonos en este concepto. Disminuimos el uso que hacemos de la asuncién de rol y
aumentamos, en cambio, el uso de inferencias. Presuponemos que los demas son iguales a
nosotros y que sus conductas reflejan estados internos iguales a los nuestros. Seguimos ha-
ciendo esto hasta que ya no hallamos recompensa.

Cuando empatizamos haciendo inferencias y no somos recompensados, nos quedan
tan solo dos cosas por hacer. O bien deformar las conductas que percibimos de los demas y
hacerlas corresponder a nuestras expectativas, o bien volver a echar una mirada a las imé&-
genes que tenemos de nosotros mismos, volver a definir el *‘si mismo”’, retornar a la asun-
cién de rol.

Si tomamos la primera solucién, deformando el mundo que percibimos, enfermamos
mentalmente, sufrimos *‘alucinaciones’’ y terminamos por ir a parar a un sanatorio, lo cual
no es deseable. Sin embargo, podemos adelantar que una gran parte del problema de la sa-
lud mental se halla relacionada con la incapacidad o renuencia del hombre para modificar
la imagen que se ha formado de si mismo cuando descubre que ésta no es recompensada en
su medio social.

{Qué ocurre con la segunda alternativa, la re-definicion del ‘‘si mismo’’? Para hacer
esto tenemos que volver a] desempeio de rol, hemos de asumir otra vez el rol de los otros,
desarrollar un nuevo concepto del otro generalizado, un nuevo conjunto de expectativas
para nuestra propia conducta. Al hacer esto nos volvemos a definir, modificamos de acuer-
do con ello nuestras conductas y comenzamos otra vez a hacer inferencias sobre las demas
personas.

A menudo vemos que estamos asumiendo un rol al revisar nuestra asuncion de rol o
nuestros conceptos de nosotros mismos. Asimismo, el enfermo mental puede utilizar la
asuncioén de un rol como técnica para aumentar su capacidad de formular hipétesis titiles
sobre la forma en que otros reaccionarian, y sobre cdmo deberian hacerlo en determinada
situacién.

Al desempedar el rol de otra persona combinamos los puntos de vista de la inferencia y
del desempefio de rol. Al desempenar éste, ejecutamos realmente ciertas conductas. De
ellas es posible inferir nuestros estados internos; podemos hacer inferencias de nuestra pro-
pia conducta que se ajusten a la de otra persona.

Este proceso de asuncién de rol - inferencia - asuncion de rol - inferencia prosigue con-
tinuamente. A ello nos referimos cuando decimos que el hombre es ajustable, adaptable,
capaz de modificar su conducta para ajustarse a la situacién, al medio social en el cual se
encuentra. Desarrolla expectativas asumiendo el rol de otros o haciendo inferencias sobre si
mismo, o ambas cosas.

¢Cuéndo hallamos frecuentemente necesario re-definir el ‘‘si mismo’’? Cuando entra-
mos a formar parte de una nueva situacidn social, de un nuevo grupo, de un distinto medio
social. Por ejemplo, al ingresar un adolescente en la universidad, se halla en una nueva si-
tuacién social. Sus inferencias sobre los demas ya no siguen siendo validas. Hace predic-
ciones falsas, tiene expectativas confusas. A menudo comienza a preguntarse a si mismo
quién es.

¢Qué hace entonces el adolescente? Revierte su asuncion de rol a menudo a un estado
mas primitivo. Empieza a imitar sin sentido la conducta de los demas. Gradualmente asu-
me el rol de otros (estudiantes, maestros, etcétera) y es capaz de ponerse en el lugar de otras
personas, de verse a sf mismo a través de los ojos de éstas. Al hacerlo asi desarrolla un
nuevo concepto del ‘*otro generalizado’’, un nuevo conjunto de expectativas sobre su pro-
pia conducta. Redefine el *‘si mismo’’ y empieza a conducirse de acuerdo con su nueva de-
finicién.

Este tipo de proceso nos es exigido muchas veces en 1a vida. Cuando entramos a for-
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mar parte de la nueva comunidad, cuando nos unimos a un nuevo grupo, cuando viajamos
hacia una cultura distinta, nuestro poder de prediccion se debilita. Se nos hace dificil hacer
inferencias sobre las conductas de los demas. Si queremos actuar en forma efectiva en una
situacién social cambiante, necesitamos ser capaces de poder asumir el papel de otras per-
sonas, de redefinirnos. En parte, esto constituye el signo del hombre adaptado.

Interaccion: objetivo de la comunicacién humana

Una de las condiciones indispensables para la comunicacién humana es que exista una
relacion interdependiente entre la fuente y el receptor. Cada uno de éstos afecta al otro. A
cierto nivel de analisis, la comunicacién implica tan solo una interdependencia fisica; esto
es, la fuente y el receptor son conceptos diddicos; cada uno necesita del otro incluso para su
definicién y existencia.

En un segundo nivel de complejidad, la interdependencia puede ser analizada como
una secuencia de accidén-reaccion. Un mensaje inicial influye en la respuesta que le es
hecha, y ésta, a su vez, en la subsiguiente, etcétera. Las respuestas ejercen influencia sobre
las subsiguientes porque son utilizadas como feedback por los comunicadores, como una
informacién que les ayuda a poder determinar si estan logrando el efecto déseado.

En un tercer nivel de complejidad, el analisis de la comunicacién se refiere a las habili-
dades de empatia, a la interdependencia producida por las expectativas sobre la forma en
que otros habran de responder a un mensaje. La empatia designa el proceso en el cual nos
proyectamos dentro de los estados internos o personalidades de los demas, con el fin de po-
der prever la forma en que se habran de conducir. Inferimos los estados internos de otros
comparandolos con nuestras propias predisposiciones y actitudes.

Al mismo tiempo entramos a desempefiar un rol. Tratamos de ponernos en el lugar de
la otra persona, de percibir el mundo de la misma manera que ésta. Al hacerlo asi de-
satrollamos el concepto del *‘si mismo’’ que usamos para llevar a cabo inferencias sobre
otros. Al comunicarnos entre nosotros, dejamos de hacer inferencias para asumir un rol
como base para nuestras predicciones. Las expectativas de la fuente y del receptor son in-
terdependientes. Cada una atecta a la otra, cada una se desarrolla, en parte, por medlo de
la otra.

El ultimo nivel de complejidad interdependiente es la interaccion. El término interac-
cidn designa el proceso de la asuncién de rol reciproca, del desempefio mutuo de conductas
empéticas. Si dos individuos hacen inferencias sobre sus propios roles y asumen al mismo
tiempo el rol del otro y si su conducta comunicativa depende de la reciproca asuncién de
roles, en tal caso se estdn comunicando por medio de la interaccién mutua.

‘La interaccion difiere de la accidn-reaccion en que los actos de cada uno de los partici-
pantes de la comunicacion se hallan interrelacionados, en que influyen unos en otros a tra-
vés del desarrollo de hipdtesis sobre cudl sera el resultado de esos actos, en qué se ajustan a
los propdsitos de la fuente y del receptor, elcétera.

El concepto de interaccion es primordial para una comprensién del concepto de pro-
ceso en la comunicacién. La comunicacion representa el intento de unificar dos organis-
mos, de llenar 1a brecha entre dos individuos por medio de la emisién y recepcion de men-
sajes que tengan un significado para ambos. En el mejor de los casos, ésta es una tarea im-
posible. La comunicacién interactiva se acerca a este ideal.

Cuando dos personas interactiian, se colocan en el lugar del otro, tratan de percibir el
mundo en la misma forma en que lo hace el otro, procuran prever de qué manera habra de¢
responder aquél. La interaccién implica la asuncion reciproca de un rol, el empleo mutuo
de habilidades empaticas. El obieto de la interaccion es obtener una perfecta combinacién
de si mismo y del otro, una capacidad total de saber anticipar, predecir y conducirse de
acuerdo con las mutuas necesidades de si mismo y del otro.

Podemos decir que la interaccion es el ideal de la comunicacion, el fin hacia donde
tiende la comunicacion humana. Esta comunicacidon no es interaccional en su totalidad, o
al menos no enfatiza este nivel de interdependencia. Como podremos comprobar en el pré-
ximo capitulo, una parte importante de nuestra conducta sociakse compone de intentos
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tendientes a encontrar sustitutos para la interaccién y bases que consuman menor energia
para la comunicacién.

Podemos comunicarnos sin liegar a un punto apreciable de interaccién. Sin embargo,
mientras no hallemos en una situacién interaccional nuestra efectividad, nuestra capacidad
de afectar y ser afectados por los demas aumentar4. A medida que la interaccién crece, las
expectativas se hacen perfectamente interdependientes. Los conceptos de fuente y receptor

con;o entidades separadas pierden su significado, en tanto que el concepto de proceso se
vuelve claro.

Sugerencias para la reflexion y la discusién

1. Durante el trascurso de las proximas 24 horas trate de hallar ejemplos de comunicacién que
destaquen cada uno de los cuatro niveles de la interdependencia comunicativa. Desarrolle
un método que determine qué nivel es realzado; por ejemplo, ¢en qué forma decidira usted
si una determinada situacién destaca a uno o a otro?

2. El término feedback implica un punto de vista. Discuta esta tesis haciendo hincapié sobre
las ventajas y desventajas que puede verificar una fuente utilizando este concepto para ana-
lizar su propia comunicacion.

3. Piense en alguien a quien ‘‘conozca’ bastante bien. Enumere todas las predicciones que
p.ueda acerca de su conducta. Imagine distintas situaciones y trate de prever cémo reac-
cionaria esta persona en cada una de ellas. Ponga algunas a prueba, observando qué con-
ducta muestra en distintas situaciones. Calcule hasta qué punto estuvo acertado en sus pre-
dicciones. En los casos en que se equivocd, especule sobre los motivos de su error.

4.  Hay un antiguo proverbio que expresa: *‘Dime con quién andas y te diré quién eres’’.
Dentro del contexto de la asuncién de roles como determinante del concepto de si mismo,
discuta las implicaciones de este proverbio. ;Lo cree exacto? Defienda su respuesta.
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Sistemas sociales.
Matriz de la comunicacion

Hemos establecido la tesis de que el hombre desea influir en el medio que lo rodea, en
su propio desarrollo y en la conducta de los demas. El hombre no es un animal que pueda
bastarse a si mismo. Necesita comunicarse con los otros para poder influir en la conducta
de los demas, de acuerdo con sus propdsitos. Al comunicarnos tenemos que prever cOmo se
habran de conducir las otras personas. Desarrollamos expectativas con respecto a los de-
mds y sobre nosotros mismos. Para hacerlo es preciso aumentar nuestra capacidad empati-
ca y la capacidad de proyectarnos en la personalidad de otro. Podemos intentar interactuar
con otros. Hemos definido la interaccién como la meta de la comunicacion.

Si las habilidades y la experiencia requeridas estan presentes, la comunicacion puede
implicar la interaccién, la reciprocidad de la asunci6n de un rol. El desempefio de un rol, la
empatia y la interaccién son herramientas valiosas para mejorar la efectividad de la comu-
nicacién; pero aun asi tienen, por lo menos, dos puntos débiles.

En primer lugar, la asuncién de un rol o la interacciéon exigen el gasto de una gran can-
tidad de energia. El hecho de interpretar continuamente el mundo desde un punto de vista
ajeno es una operacién que demanda mucho tiempo. Al entrar a formar parte de si-
tuaciones sociales que no nos son conocidas, nos fatigamos fisicamente como resultado de
este tipo de esfuerzo. Llegar a *‘conocer’’ a la gente representa trabajo. El consumo de
energias del individuo es enorme. Por ello podriamos predecir que el individuo tratara de
conservar sus energias y hallar otro medio de prever las cosas utilizando un método que
implique un menor esfuerzo. El primer punto débil de la interaccién para que ésta pueda
servir de base a la prediccién es que consume demasiada energia.

El segundo punto débil de las predicciones empéticas es que exigen muchos requisitos
que a menudo no se cumplen. En otras palabras: el éxito que podamos obtener al proyec-
tarnos en las personalidades de los demas se ve complicado por factores que afectan la em-
patia. La mayor seguridad de éxito al hacer predicciones basadas sobre 1a asuncion de un
rol se apoya sobre las presunciones siguientes:

1. Que no nos estamos comunicando con una gran cantidad de gente.

2. Que hemos tenido una experiencia previa con esa gente que nos proporciona una

base para hacer predicciones con respecto a ella.

3.  Que somos sensibles a la conducta humana; esto es, que tenemos habilidades em-

péticas.

4. Que estamos motivados (dispuestos a gastar energia) a interactuar.
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