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Mas alla de la empatia, hay que
cultivar la confianza: Claves para
el reencuentro intercultural

Gérard Marandon*

RESUMEN

El autor opina que cuando se trata de un encuentro intercultural, los riesgos de desacuerdos se incre-
mentan por malentendidos interculturales y surge la dificultad de llegar a una relacion de confianza. Para
conseguir este clima de confianza es conveniente examinar previamente ciertos problemas tedricos gene-
rales de la comunicacion y, en particular, los que plantean las situaciones interculturales. En primer lugar
habla del conflicto, y distingue entre conflicto cognitivo y afectivo para pasar después a las condiciones
psicosociales de la gestion de los conflictos. ¢ Cudles son los factores que condicionan el éxito de los inter-
cambios interculturales? Hay que reconsiderar las teorias de la comunicacién de manera que sean capa-
ces de explicar las interacciones interculturales. Para el autor una situacion intercultural se produce a partir
del momento en que personas o grupos no comparten los mismos universos de significaciones y las mis-
mas formas de expresion de estas significaciones. Una propuesta tanto para la comunicacién como para
la gestién del conflicto se encuentra en la teoria de una cultura provisional (culture tierce) que permite ajus-
tamientos temporales para alcanzar objetivos comunes. En la creacion de este espacio, la confianza tiene
un papel central, ya que ésta es necesaria en cualquier intercambio, pero sobre todo es crucial en situa-
ciones interculturales, debido a la complejidad de éstas.

Los contactos entre personas o grupos dan lugar, tarde o temprano, a desacuerdos
mds o menos declarados, segtin sea lo que estd en juego, las afinidades y las capacidades
de las personas para comunicarse. La experiencia cotidiana demuestra que el éxito de un
encuentro (en el sentido de interaccidn, intercambio, contacto) va a la par con la creacién
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de un clima de confianza y que, en el mejor de los casos, los encuentros con éxito pueden
provocar unos lazos de amistad auténticos y duraderos, cuya confianza caracteriza y con-
diciona la estabilidad. Cuando lo que se plantea es un encuentro intercultural, el riesgo
de discrepancias incluso de disensiones aumenta, debido a los malentendidos intercultu-
rales, y surge, a menudo con acuidad, la dificultad de llegar a una relacién de confianza.

;Por qué la confianza es un factor determinante para el buen transcurso de los intet-
cambios interculturales? ;De qué depende su aparicién y preservacién? Es decir, ;cudles
son las condiciones para la confianza? El objetivo de este estudio es responder a estas
preguntas. Para conseguirlo, hay que examinar previa y sucesivamente algunos proble-
mas tedricos generales de la comunicacién y, concretamente, aquellos que plantean las
situaciones interculturales. Esto permitird, finalmente, abordar la cuestién teérica de la
confianza en las relaciones interculturales.

COMUNICACION Y CONFLICTOS

Los conflictos de intereses

Todo el mundo sabe que, incluso en una situacién culturalmente homogénea, exis-
te un cierto nimero de factores que pueden obstaculizar la comunicacién, en particu-
lar: las intenciones de los protagonistas, sus perspectivas y sus actitudes personales respecto
a la otra persona o al otro grupo. De hecho, cualquier encuentro es capaz de provocar
conflictos de intereses (Camilleri, 1999: 213), unidos a las diferencias de los puntos de
vista, de elecciones y perspectivas personales. Estas diferencias personales determinan la
potencialidad de conflicto de cualquier encuentro y el problema reside en manejar estos
conflictos de intereses de tal manera que se alcancen los objetivos comunes y se satisfa-
gan las perspectivas individuales.

Los trabajos dedicados a esta cuestién ponen de relieve la necesidad de tratar los con-
flictos. En efecto, su supresién o su prevencién son contraproducentes en los intercambios
y, de todas formas, dejan sin solucionar el tema de los conflictos y, por lo tanto, puede apa-
recer de nuevo y, a menudo sucede, con més fuerza (De Dreu, 1997: 11). Es evidente que
hay que evitar un exceso de conflicto, pero tampoco es deseable una ausencia de conflicto,
ya que disminuye la capacidad para tratar la informacién compleja (De Dreu, 1997: 13).

Los conflictos de intereses pueden, como es con frecuencia el caso, solicitar las emo-
ciones de los protagonistas del encuentro y movilizar de una manera variable las dimen-
siones afectivas y cognitivas de la personalidad.

A este respecto, los trabajos sobre el conflicto en las organizaciones han llevado a dis-
tinguir de una manera tedrica entre conﬂicto cognitivo'y conﬂicto aféctz'vo (De Dreu, & Van
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De Vlierts, 1997). El conflicto cognitivo concierne a las tareas que hay que cumplir y se
reafirma en los objetivos y modalidades que permiten conseguitlas; por otro lado, el con-
flicto afectivo estd unido a la personalidad y aparece cuando lo que estd en juego asociado
con las tareas interfieren con las preferencias, las opiniones o los principios morales de las
personas. Las relaciones entre estos dos tipos de conflicto han sido objeto de este estudio, y
algunas de las conclusiones sobre esta cuestidn son interesantes en el marco de este estudio.

Conflicto cognitivo y conflicto afectivo

Aunque no resulta sencillo separar conflicto cognitivo de conflicto afectivo, varios
trabajos indican de manera global que el conflicto cognitivo es un factor que incrementa
los resultados, especialmente en el seno de un grupo (cf., principalmente, Amason &
Schweiger, 1997; De Dreu, 1997; Jehn, 1997). Esto nos conduce a decir que las discu-
siones y los intercambios de argumentos sobre bases razonadas permiten afinar la selec-
cién de objetivos y de procedimientos de resolucién de problemas o la ejecucién de tareas
y tomar decisiones mds adecuadas que aquellas tomadas sin discusién previa.

En contrapartida, el conflicto afectivo reduce el resultado y la satisfaccién. Sin
embargo, el riesgo de conflicto afectivo es una constante en los intercambios. Efectiva-
mente, “a menudo aquello que empieza como un intercambio de opiniones opuestas
degenera en un altercado en el que emergen sentimientos muy negativos” (Baron, cita-
do por Amason & Schweiger, 1997: 107). Discusiones inicialmente racionales pueden
también deteriorarse, a menudo debido a la importancia de los temas o a malentendi-
dos de orden proyectivo o narcisista (imagen de uno mismo amenazada).

Asimismo, el conflicto cognitivo puede ser considerado como funcional en térmi-
nos de objetivos, de tareas y de decisiones, mientras que el conflicto afectivo se revela
disfuncional pues se opone a los efectos del conflicto cognitivo y degrada el clima rela-

cional de los intercambios (Amason & Schweiger, 1997: 105).

Gestion de los conflictos de interés

Existe pues una relacién inversa entre conflicto afectivo y conflicto cognitivo y, de
hecho, el conflicto afectivo es un factor de reduccién de los resultados. Es necesario pues
solucionar los conflictos afectivos para poder aprovechar la necesaria aportacién de los
conflictos cognitivos. La gestién de los conflictos, tanto cognitivos como afectivos, depen-
de de la capacidad de comunicacién de cada persona, dicho de otra manera, de sus com-
petencias psicosociales, aunque también de la situacién del encuentro.

Condiciones psicosociales de la gestion de los conflictos

Investigaciones norteamericanas de los tltimos treinta afios sobre comunicacién
intercultural —de las que hablaremos mds adelante— han permitido identificar cudles son
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las competencias de comunicacién requeridas en situaciones de comunicacién cultural-
mente homogéneas.

La primera competencia que debemos mencionar se refiere, por supuesto, a la capa-
cidad propiamente dicha de gestionar los conflictos (Ting-Toomey, 1985; 1996). Sin
embargo, en materia de comunicacién, no es suficiente con disponer de una capacidad
como ésta, dirigida a generar los efectos especificos esperados. Comunicar pone en juego
un conjunto de factores como la incertidumbre, el estrés, las reglas de interaccidn, los
objetivos y las reacciones de los demds, especialmente. Es pues la capacidad de compo-
ner con esta complejidad lo que condiciona el éxito de una competencia como ésta, rela-
tiva a la gestién de los conflictos. Entre las competencias psicosociales de base que también
se requieren, nos quedaremos con las siguientes:

— la capacidad de reducir la ansiedad y la incertidumbre (Gudykunst, 1993; 1995;

1996);

— la vigilancia mental —mindfilness— (Hanh, 1976; Langer, 1989) o “la aptitud de
gestionar cognitivamente sus afectos” que Gudykunst (1993; 1995) considera
como condicién psicoldgica comun de la reduccidn de la ansiedad y la incerti-
dumbre;

— aptitud para iniciar y gestionar las relaciones (Cui & Van den Berg, 1991; Hammer
etal., 1978);

— el acento sobre la relacién en contraposicidn con la tarea (Ruben, 1976);

— la creatividad (Dodd, 1995, 233).

La empatia

Existe una competencia que condiciona particularmente la capacidad de comuni-
car: la empatia o competencia alocéntrica. Es conveniente hablar aqui con detenimiento
de ella pues esta profundizacién serd (il para esbozar mds adelante una teorfa de la con-
fianza en situacién intercultural.

La empatfa es “el conjunto de los esfuerzos empleados para acoger al otro en su sin-
gularidad y que son consentidos y desplegados cuando se adquiere la conciencia de la
separacién de yo-otro y de la ilusién comunicativa de la identificacién pasiva con el otro”
(Marandon, 2001: 95). Se trata de un esfuerzo de relacidn efectiva con otro que con-
siste en sobrepasar la “regla de oro” de la simpatfa (“trata a los demds como quieras que
te traten a ti ”) para adoptar la “regla de platino” préxima a la empatia: “Actda con los
demds como ellos actuarfan consigo mismos” (Bennett, 1979: 422).

Esta competencia fundamental de comunicacidn, variable segtin los individuos o las
situaciones, implica un conocimiento minimo de s{ mismo y de los demds y se desarrolla
progresivamente mediante el aprendizaje y la puesta en préctica de diversas aptitudes.

Un primer grupo de aptitudes condiciona muy directamente la competencia alo-
céntrica en s{ misma. Se trata de la suspensién del yo (Martin, 1987 [suspension del jui-
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cio]; Samovar & Porter, 1991), el interés/respeto/consideracién hacia el otro (Gudykunst,
1994; Kelley & Ruben, 1983; Ruben, 1976) y la postura interactiva (disposicién para
entrar en contacto [Kelley & Ruben, 1983: Ruben, 1976]). Un segundo grupo de apti-
tudes procede de la flexibilidad psicoldgica. Incluye la tolerancia ante la ambigiiedad (Cui
& Van Den Berg, 1991; Martin, 1987) y la complejidad cognitiva —la capacidad de ges-
tionar costumbres sociales diferentes (Cui & Van Den Berg, 1991 [normas y estilos de
trabajo distintos]; Hammer ez al. , 1978), consideracién de los distintos puntos de vista
(Martin, 1987), capacidad para no confundir individuos con estereotipos (Martin, 1987),
relativizacién de las opiniones propias (Kelley & Ruben, 1983; Ruben, 1976). Un ter-
cer grupo, finalmente, retine en torno a la idea de receptividad activa, la escucha atenta
y la comprensién del otro (Abe & Wiseman, 1983) —necesidades, sentimientos, opi-
niones (Abe & Wiseman, 1983; Gydykunst, 1994; Hammer ez a/. , 1978).

La empatfa condensa ademds en una tinica competencia un abanico de aptitudes
alocéntricas formado a partir del conjunto de trazos psicolégicos que permiten el paso
de uno mismo al otro, condicién previa a todo encuentro interpersonal. Como compe-
tencia alocéntrica, la empatia puede —ya para resumir— disociarse en tres componentes
psicoldgicos distintos: la alocentracién propiamente dicha, la flexibilidad y la receptivi-
dad activa.

Tal como dice Richaudeau (1974, 8), “sin un poco de empatia, no hay auténtica
comunicacién” y las otras competencias de comunicacién, as{ como las técnicas de ges-
tién de conflictos tienen poco efecto si los protagonistas no se comprometen realmen-
te en una relacién activa y descentralizada hacia el otro.

Sin embargo, estas competencias psicosociales, incluida la empatia, no son sufi-
cientes para asegurar el éxito de un encuentro, es decir, la consecucién de los objetivos
y la satisfaccidn de las personas. El éxito estd, en efecto, condicionado por la situacién
del encuentro en s{ mismo. Y es en este punto que debemos empezar a hablar de la
nocién de confianza.

Condiciones situacionales de la gestion de los conflictos

Segtin algunos investigadores (Condon & Youssef, 1975; Dinges, 1983; Dinges &
Baldwin, 1996; Dinges & Lieberman, 1989), “el tipo de situacién y el resto de partici-
pantes en la situacién son factores mucho mds determinantes para medir la competen-
cia de la comunicacién intercultural que no las caracteristicas particulares que presentan
los individuos” (Dinges & Lieberman, 1989: 381). Ademds, para estos dltimos autores,
una caracteristica como la empatia tiene poca importancia en una situacién estresante
como, por ejemplo, la de un despido sin preaviso (being fired). El éxito de un encuen-
tro depende en gran medida de la buena voluntad mds o menos reciproca de los parti-
cipantes. Sin embargo, esta condicién estd a menudo lejos de cumplirse, debido, en la
mayoria de los casos, a las realidades profesionales, institucionales, politicas y econémi-
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cas que pesan sobre un buen niimero de situaciones de encuentro, pero también debi-
do a factores mds personales relacionados con las diferencias de interés y motivacion
hacia el encuentro.

En realidad, no podemos trazar una frontera impermeable entre factores situacio-
nales y factores personales —las précticas diplomdticas, éxitos o fracasos, lo demuestran—
y los componentes personales influyen en la manera cédmo los individuos interpretan las
situaciones (Kealey, 1989: 423; 1996: 93). Pero admitiremos el principio de condicio-
nes redhibitorias de la comunicacién, como son la hostilidad, la amenaza, la mala fe, el
chantaje, e incluso los dispositivos de control y el formalismo (Sitkin & Stickel, 1996,
209) que crean un clima de desconfianza e inducen a comportamientos defensivos por
parte de los participantes. Estas tltimas observaciones permiten considerar la confianza
como factor situacional determinante en el desarrollo de un encuentro, sean los parti-
cipantes en dicho encuentro personas o grupos. La nocién de confianza ha sido objeto
de trabajo y de teorizaciones elaboradas desde finales de los afios setenta que mds ade-
lante evocaremos con mds detalle.

Asi pues, en esta fase de la reflexién, es el momento de ampliar el campo al con-
junto de situaciones de encuentro, es decir, introducir la dimension cultural e intercul-
tural. Pero antes conviene recordar, tomando como base las observaciones previas, que
las cuestiones de conflictos producen independientemente problemdticas intercultura-
les y que la gestién de las situaciones conflictivas depende a la vez de las capacidades de
los protagonistas (competencias psicosociales) y del potencial de confianza de las situa-
ciones de encuentro.

EL ENCUENTRO INTERCULTURAL

:Cudles son las particularidades de la comunicacién intercultural? ;Qué factores
condicionan el éxito de los intercambios interculturales? Estas preguntas son las mismas
que encontramos desde hace una treintena de afios en el nucleo de las investigaciones
norteamericanas sobre comunicacién intercultural, de lejos la mds avanzada en este cam-
po. Resulta interesante, para responder a estas cuestiones, apoyarnos en las proposicio-
nes tedricas resultantes de esta investigacién. Esto implica, antes que nada, volver a los
origenes de esta corriente de investigacidn, la cual para afirmarse y desarrollarse como
disciplina universitaria tuvo que reconsiderar previamente sus fundamentos epistemo-
légicos. Pasar revista a las principales dificultades relacionadas con las diferencias cul-
turales nos permitird seguidamente examinar el problema del encuentro intercultural
en términos de conflictos especificos y de condiciones de gestién de estos conflictos.
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Entonces serd oportuno —después de insistir en las competencias interculturales reque-
ridas en una situacién de encuentro intercultural— consagrar un desarrollo mds profundo
a la nocién de confianza vista como factor determinante de los intercambios inter-
culturales.

La comunicacién intercultural americana
El campo: origen y evolucién

La comunicacién intercultural se define como el “estudio de las interacciones entre
miembros de culturas diferentes” (Leeds-Hurwitz & Winkin, 1989, 36). Constituye,
en el dmbito de las ciencias humanas, un dominio de investigacién y de reflexién que
se ha desarrollado progresivamente en Estados Unidos a partir de los afios sesenta, gra-
cias al impulso que le dieron las numerosas acciones de formacién intercultural desa-
rrolladas a partir del final de la Segunda Guerra Mundial. Estas acciones de formacién,
que de entrada fueron llevadas a cabo por los diplomdticos, se ampliaron seguidamen-
te —gracias a la expansién econdmica— hacia otras personas destinadas a trabajar fuera
del territorio norteamericano (Leeds-Hurwitz, 1993; Leeds-Hurwitz & Winkin, 1989).
La investigacién en comunicacién intercultural, como la formacién intercultural que la
engendrd, se puso inicialmente al servicio de objetivos relacionados muy directamente
con las dificultades y las cuestiones encontradas por los formadores y por el personal que
residia en el extranjero. Pero a partir de los afios setenta, la comunicacién intercultural
empieza a afirmarse enteramente como disciplina cientifica (aparicién de revistas cien-
tificas, propuestas de educacién universitaria especializadas y publicacién de manuales).
Esta afirmacién de la disciplina va a la par con la elaboracién de un cuadro tedrico, con
la discusién de los métodos que debian desarrollarse y la determinacién de las princi-
pales dreas de investigacidn (Leeds-Hurwitz, 1993: 501).

Concepcion actual de la comunicacion intercultural

Los primeros estudios sobre comunicacién intercultural tendian a considerarla
como un campo especifico y separado de la comunicacidén interhumana (Casmir &
Asuncion-Lande, 1989: 284; Gudykunst & Nishida, 1989: 23; Sarbaugh, 1979/1993).
Pero, a partir de finales de los afios setenta, los investigadores consideran que los pro-
cesos fundamentales en juego no se diferencian de aquellos que operan en cualquier
otra situacién de comunicacién (Gudykunst & Kim, 1984; Sarbaugh, 1979/1993).
Esto significa que los procesos subyacentes a la obra en todo acto de comunicacién son
considerados idénticos.

Le debemos a Sarbaugh (1979/1993: 7-9) haber sido el primero en fijar el cua-
dro de una taxonomia de la comunicacién intercultural, segin el cual el grado de in-
terculturalidad se incrementa en funcién del grado de heterogeneidad cultural de los
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protagonistas. De hecho, es el peso relativo de los factores personales y culturales
(Gudykunst & Kim, 1984) el que permite diferenciar la interaccién interpersonal de
la interaccién intercultural. En la primera, los aspectos personales se encuentran en
un primer plano, mientras que en la interaccién intercultural priman los factores cul-
turales. Estos dos tipos de interaccién pueden asimismo distinguirse en funcién de
sus grados de “personalizacién” (personalness) y de “culturalizacién” (culturalness)
(Collier & Thomas, 1988/1996; Cupach & Imahori, 1993: 115; Gudykunst & Ting-
Toomey, 1988).

Tal cambio de perspectiva hace desaparecer la necesidad de producir teorias con-
cretas para la comunicacién intercultural y, en contrapartida, convierte en necesaria la
“construccién de teorfas generales que expliquen todas las formas de comunicacién, o
teorfas intermediarias que expliquen aspectos particulares de la comunicacién entre per-
sonas de culturas distintas o entre grupos étnicos” (Gudykunst, 1985: 24). Esto impli-
ca précticamente reconsiderar las teorfas de la comunicacién de manera que éstas puedan
explicar las interacciones interculturales (Gudykunst & Nishida, 1989: 23). Actualmente
la idea de que los procesos de base son idénticos en cualquier forma de comunicacidn
estd aceptada por el conjunto de los especialistas de la comunicacién intercultural y la
oposicién entre las dos formas de comunicacién ya no tiene précticamente defensores.
Domina, pues, una concepcion integradora de la comunicacién, segin la cual toda comu-
nicacién es siempre “mds o menos interpersonal y, al mismo tiempo, mds o menos inter-

cultural” (Collier & Thomas, 1988/1996: 101).

Efectos de la preeminencia cultural en la comunicacion

Muy a menudo la comunicacién interpersonal y la comunicacién intercultural pue-
den distinguirse en términos de “preeminencia de la identidad cultural” (Collier &
Thomas, 1988/1996; Cupach & Imahori, 1993: 115). Consecuentemente, a medida
que aumenta el grado de culturizacién de una situacién, es necesario tener en cuenta las
especificidades culturales de los protagonistas y sus respectivas interferencias, es decir,
los efectos de interculturalidad.

Hay que precisar, sin embargo, que la necesidad de una actitud como ésta desbor-
da ampliamente el campo tnico de las relaciones interéticas ¢ internacionales. La nocién
de interculturalidad, para que tenga un valor pleno, debe ampliarse a cualquier situa-
cién de ruptura cultural —resultante bdsicamente de las diferencias de cédigos y de sig-
nificados—, en la que las diferencias en juego estén relacionadas con diversos tipos de
pertenencias (principalmente, etnia, nacién, regién, religién, género, generacién, grupo
social, organizacional, ocupacional). Existe una situacién intercultural a partir del momen-
to en que las personas o grupos presentes no comparten los mismos universos de signi-
ficados y las mismas formas de expresion de estos significados, y estas diferencias pueden
representar un obstdculo para la comunicacién.
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Obstdculos culturales a la comunicacién

En los contactos interculturales, las diferencias explicitas (como, por ejemplo, la
lengua) enmascaran otras muchas cuya incidencia sobre las interacciones es tanto mds
grande cuanto mds implicitas son dichas diferencias. Estas multiples diferencias tienen
en comtin que perturban las interacciones, debido a discordancias entre comportamientos
esperados y comportamientos efectivos (Burgoon, 1995).

Diferencias culturales fundamentales

A partir de un importante estudio llevado a cabo en cincuenta y tres empresas mul-
tinacionales, G. Hofstede (Dodd, 1995: 102-105; Gudykunst, 1994: 40-48; Gudykunst
& Ting-Toomey, 1988: 40-50; Hofstede, 1994; Marandon, 2000) se pudo identificar
cuatro dimensiones de la variacién cultural:

— La dimensién individualismo/colectivismo contrapone las culturas que dan valor
a los objetivos individuales a aquellas que sittian los objetivos colectivos en un primer
plano. Las culturas individualistas dan prioridad a la realizacién individual, la iniciati-
va y el éxito personales, mientras que las culturas colectivistas subrayan la pertenencia
al grupo y las actividades colectivas. En el plano relacional, los miembros de las socie-
dades individualistas tienden a establecer lazos amistosos privados, mientras que las socie-
dades colectivistas someten las relaciones interpersonales a las obligaciones sociales.
Debemos sefialar que esta mayor dimensién de la variacién cultural ya habia sido iden-
tificada mucho antes de los trabajos de Hofstede, en concreto por T. Parsons en los afios
cincuenta y que desde entonces ha sido objeto de un importante nimero de trabajos
(Gudykunst & Ting-Toomey, 1988: 40).

— El control de la incertidumbre (uncertainty avoidance) remite a las maneras propias
de cada sociedad para aliviar la ansiedad frente a la incertidumbre natural y existencial,
en términos de leyes, dispositivos tecnoldgicos e institucionales, relacionados con valores,
representaciones, creencias, etc. Cada sociedad dispone ademds de un conjunto de res-
puestas a situaciones estresantes a las cuales sus miembros recurren de manera preferen-
te, pero que, para ser interpretadas correctamente y revelarse eficaces, tienen que ser
conocidas por el interlocutor, sin lo cual se convierten en una fuente de malentendidos.

— La distincidn masculinidad/feminidad rinde cuenta del nivel de reparticidn de los
roles en una sociedad. En las sociedades masculinas los roles estdn fuertemente diferen-
ciados y se anima la afirmacién masculina, en términos de ambicién, de espiritu de com-
peticién y de éxito material y social, mientras que se espera que las mujeres sean modestas
y se preocupen de la calidad de vida. En las sociedades femeninas, al contrario, se valo-
ra la modestia, el espiritu de cooperacién y la preocupacién por la calidad de vida, tanto
en los hombres y como en las mujeres, y los papeles de unos y otras, en el plano social
y familiar, se consideran intercambiables.
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— La distancia jerdrquica, finalmente, hace referencia al trato de desigualdad por
parte de las distintas sociedades. Se define como “el grado de aceptacién, por parte de
aquellos que tienen menor poder en instituciones y organizaciones, de una distribucién
desigual del poder” (Gudykunst & Ting-Toomey, 1988: 47). Ademds, las sociedades
con fuerte distancia jerdrquica se caracterizan por un fuerte grado de dependencia y con-
tra-dependencia respecto a los superiores en la jerarquia, mientras que en las sociedades
con una distancia jerdrquica mds débil, el poder no se considera como legitimo hasta
que no se ha justificado funcionalmente y se da preferencia a las relaciones de interde-
pendencia entre miembros de la sociedad.

— Una quinta dimensién de la variacién cultural pudo ser identificada gracias al
estudio denominado Chinese Value Survey (Segall et al., 1990: 57-58) y vino a comple-
tar el de Hofstede que presentaba ciertas limitaciones. Se trata del dinamismo confucia-
no u orientacion a largo o corto plazo. Las sociedades orientadas al largo plazo se dirigen
hacia el futuro y dan prioridad a ciertas caracteristicas personales como el sentido de la
economia y de la perseverancia, al tiempo que muestran un apego adaptable a las tradi-
ciones. Contrariamente, los miembros de sociedades orientadas hacia el corto plazo res-
petan las tradiciones y las obligaciones sociales, y otorgan importancia a la conservacién
de la imagen.

Estas cinco grandes dimensiones de la variacién cultural permiten, a partir de ahora,
y sélo con ellas, contemplar toda la complejidad de las relaciones interculturales. Pero
la variacién afecta a dimensiones mds especificamente psicoldgicas, como el pensamiento
y la comunicacién.

Modalidades cognitivas

Antes de desarrollar la cuestion de la diversidad del funcionamiento cognitivo, con-
viene subrayar que este tema debe ser contemplado sobre el fondo de similitud y de uni-
versalidad de los procesos cognitivos de base (Segall ez a/., 1990: 160). El conjunto de
trabajos comparativos de la cross-cultural psychology impone la evidencia de una capaci-
dad universal para recordar, generalizar, categorizar, clasificar, para formar conceptos,
para manejar la abstraccidn y razonar légicamente. La variacién cultural se manifiesta
de hecho en las modalidades de ejecucidn y las formas de articulacién de estos procesos,
en los que cada grupo valora a través de sus creencias, de sus representaciones y actitu-
des colectivas, funcionamientos cognitivos preferenciales. Para decirlo de manera mds
clara, segin esta perspectiva, el equipo mental humano serfa universal pero cada uno
dispondria de ¢l de manera culturalmente orientada.

Distintos modelos permiten aprehender la variedad cultural de los funcionamien-
tos cognitivos. En primer lugar, un conjunto de estudios realizados mayoritariamente
en Africa sobre la concepcién cultural de la inteligencia demuestra que ésta varia sobre
la base de dos dimensiones valoradas de maneras distintas: una dimensién tecnoldgica
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y cognitiva y una dimensién social. Ademds, las concepciones africanas de la inteligen-
cia tienden a otorgar a los aspectos sociales (en particular en Céte d’Ivoire, entre los
Baulé: responsabilidad, respeto, educacidn, obediencia, honestidad, iniciativa, habili-
dad para hablar y servirse de los proverbios [cf. Segall ez 2/ 1990: cap. 5]) una impor-
tancia que no tienen a ojos de los occidentales. Estos, en contrapartida, en lo que respecta
a la dimensién cognitiva de la inteligencia, sitan en primer lugar el andlisis, la abstrac-
cién y la rapidez en la realizacién de las tareas, mientras que la concepcién baulé otor-
ga mayor importancia a la observacién, la atencién y mds especificamente a la destreza
manual en el dibujo y la escritura, y la suerte (tener suerte y dar suerte).

Los “estilos cognitivos” son también objeto de la variacién cultural y, en particu-
lar, el grado de “dependencia/independencia respecto al campo (D.I.C.)”, un campo
perceptual en origen pero ampliado después de numerosos trabajos en los campos con-
textual (plano cognitivo) y relacional (plano afectivo). La D.I. con respecto al contex-
to, en concreto, remite a la capacidad de descontextualizacién de las informaciones,
particularmente desarrollada en el mundo occidental bajo la influencia de las précticas
de la escritura y todavia mds de la escolarizacidn (Scribner & Cole, 1981). Esta capaci-
dad constituye incluso la #nica forma de abstraccidn especifica y, por lo tanto, la pro-
piedad distintiva del pensamiento occidental (Denny, 1991: 75), las dos otras formas
—abstraccién por generalizacién (caniche —> perro —> animal) y abstraccién de la subs-
tancia (diferencia entre mesa y libertad)— estdn activas en todas las culturas. Respecto al
campo relacional, la D.I. varfa culturalmente en funcién de las modalidades de comu-
nicacién valorizadas en el grupo al que pertenecen.

Desde el momento en que el funcionamiento cognitivo es necesario en las inte-
racciones humanas, su variacién cultural no pasa, evidentemente, sin incidencias duran-
te el desarrollo de estas interacciones (Porter & Samovar, 1994: 17). En efecto, dicha
variacién puede afectar tanto a la percepcién de la situacién y de los otros interactuan-
tes como a la eleccién de las estrategias racionales que deben llevarse a término. Una
eleccién necesariamente modificada por las normas relativas a los comportamientos cog-
nitivos socioculturalmente valorizados.

Modalidades de comunicacion

Disponemos, gracias a la labor de la lingiiista norteamericana D. Tannen, de un
modelo tedrico particularmente sofisticado que procura mostrar de manera muy global
la variacién de las modalidades de comunicacién. Esta investigadora, que se apoya en and-
lisis de investigaciones comparativas, cruza los dos modelos tedricos anteriores —el conti-
nuum contexto débil/contexto elevado de E.T. Hall y la teorfa de los dos cédigos (restringido
y elaborado) de B. Bernstein— con el suyo propio (el del continuum oral/escrito).

El trabajo de Tannen (1982) consiste en proponer, en primer lugar, revisitar la dico-
tomia c6digo restringido-cédigo elaborado, relativa a las competencias verbales de las capas
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desfavorecidas (cédigo restringido) y de las pudientes (cédigo elaborado) de la poblacién
britdnica en este caso, y revisar la nocién de elaboracidn, estando ésta asociada a la dnica
dimensidn verbal de la comunicacién. Tomando como base su propia concepcién de un
continuum lingiifstico oral/escrito, retoma la oposicién de Hall entre culturas de contex-
to débil (low) y culturas de contexto elevado (hight) y muestra que la debilidad de la
teorfa de los dos cddigos procede del hecho que Bernstein dio mayor importancia al polo
verbal de la comunicacién en detrimento del polo contextual, el cual comprende el con-
junto de los aspectos no verbales y situacionales de la comunicacién.

Efectivamente, si creemos que la explotacién de las multiples modalidades no ver-
bales de la comunicacién y “la consideracién de la informacién sobre el contexto [son]
una forma de elaboracién” (ibid. , 15) con el mismo titulo que la del cédigo verbal,
debemos concebir la elaboracién y la restriccién como dos operaciones correlativas: cuan-
do se elabora sobre un plano, se restringe sobre el otro y asi reciprocamente. Tannen
propone también un modelo bipolar de elaboracion de la comunicacidn, que distingue dos
polos: la comunicacién que prioriza la elaboracién verbal y la comunicacién que prio-
riza la elaboracién contextual (paralingiiistica, expresién de las emociones e implicacién
interpersonal).

Pero la variacién de las modalidades de la comunicacién interviene sobre otros pla-
nos, esencialmente verbales y no verbales. Respecto a la comunicacién verbal, sus aspec-
tos mds implicitos estdn en el origen de malentendidos frecuentes, semdnticos y pragméticos.
Los malentendidos de orden semdntico son la consecuencia del desconocimiento de las
connotaciones que conllevan las mismas palabras. En cuanto a los malentendidos prag-
mdticos, éstos estdn relacionados con maneras distintas de recurrir al lenguaje para actuar
sobre el otro y sobre la situacién. Vistos asi, se convierten ficilmente en fuentes de malen-
tendidos de los usos diferentes de la toma de palabra, del silencio, de la interrupcién, de
la interrogacidn, de la peticién, de la ironia, del sobreentendido, de la mentira, etc., asi
como maneras mds o menos directas de dirigirse a alguien.

Respecto a los componentes no verbales, su variedad cultural es particularmente
rica y diversificada (Gudykunst & Ting-Toomey, 1988: cap. 6; Dodd, 1995: cap. 8).
Esta variedad conlleva diversos aspectos de la comunicacidn no verbal que constituyen
parejos dominios de estudio. La kinésica es el dominio de los movimientos corporales
entre los que destacan la gestualidad, las expresiones faciales, el contacto con los ojos,
las posturas, las maneras de saludar. La proxémica afecta a las relaciones con el espacio
y mds concretamente la variacién de las distancias interpersonales sobre cuatro planos:
intimo, personal, social, publico. La cronémica se refiere a la relacién con el tiempo,
explicado en términos de tiempo monocrénico (consagrado a una sola actividad a la vez),
de tiempo policrénico (actividades simultdneas), y de sincronia cultural, relacionado con
la manera cémo se regulan colectivamente los movimientos y desplazamientos, los rit-
mos y la organizacién temporal. La haptica hace referencia a las formas tdctiles de comu-
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nicacién mientras que la sensérica lo es de las modalidades sensoriales de los intercam-
bios: olor, gusto, audicién, calor. Finalmente, la paralingiiistica se ocupa de la entona-
cién y los diversos sonidos audibles que acompafian a las emisiones verbales.

Al término de esta exposicidn sobre los aspectos tedricos relativos a la comunicacién
intercultural, conviene recordar que el encuentro intercultural (de fuerte preeminencia
cultural) es mds complejo que el encuentro en una situacidn culturalmente homogénea
(con débil preeminencia cultural). Efectivamente, muchos obstdculos relacionados con
las desigualdades culturales pueden entorpecer el desarrollo del encuentro y sus efectos
aumentan la lista de los obstdculos inherentes a todo encuentro (diferencias de opinién,
de eleccién y previsiones personales) sea o no intercultural y de los que hemos visto ante-
riormente que son fuente de conflictos de interés.

Los conflictos culturales

Podemos considerar, en realidad, la situacién intercultural como doblemente deter-
minada por los factores culturales. Por un lado, las diferencias de cultura —de valores,
creencias, representaciones, actitudes, normas y estdéndares de comportamiento— origi-
nan implicitamente malentendidos y conflictos, cuyos protagonistas se ven incapaces de
dirigir de manera satisfactoria.

Por otro lado, estas diferencias culturales tienen incidencias sobre los mismos pro-
cesos de relacién. Asimismo afectan particularmente, —ademds de a la manera de abor-
dar al otro y las actitudes con respecto al extranjero— a: la concepcién de la intimidad,
a la importancia relativa que se da a uno mismo y al otro en la explicacién de los com-
portamientos (atribuciones), y a la expresién de las emociones.

Por consiguiente, los factores culturales son fuente de conflictos inherentes a las
situaciones interculturales: los conflictos culturales (Camilleri, 1999, 213). “Este [tipo
de] conflicto connota un estado de disonancia o de colisién entre dos fuerzas o sistemas.
En el contexto de los encuentros interculturales, el conflicto estd definido [...] como la
incompatibilidad percibida o real de los valores, perspectivas, procesos o consecuencias
[del encuentro] entre dos o mds personas de culturas diferentes con relacién a aspectos
importantes y/o de relaciones; estas diferencias, la mayoria de las veces, se expresan a
través de diferentes estilos de conflicto cultural” (Ting-Toomey, 1994, 300).
Independientemente de la forma que adopten, en dltima instancia, lo que encontramos
en el fondo de los conflictos culturales son los conflictos de valores. Estos valores, a los
cuales la mayoria de las personas no tienen un acceso verdaderamente consciente, tie-
nen un peso considerable durante los encuentros interculturales, y las racionalizaciones
que pretenden dar una explicacién a los malentendidos lo tnico que consiguen es refor-
zar el papel decisivo de las diferencias entre valores.

Debido a que estos valores constituyen la personalidad, cualquier acusacién, cual-
quier amenaza de que puedan ser objeto, son vencidas de manera defensiva y son induc-
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toras de conflictos afectivos, que pueden dar lugar a reacciones de animosidad, asocia-
das a “cogniciones paranoides” (Kramer, 1996, 224).

El problema principal de los encuentros interculturales es dirigir los conflictos cul-
turales, de los cuales deduciremos que sobredeterminan las potencialidades conflictivas
de estos encuentros. Esta gestién de los conflictos culturales se revela por otro lado ain
mds necesaria, si se tiene en cuenta, como ha demostrado un estudio reciente, que la
relacién entre conflicto cognitivo y aumento del resultado es particularmente significa-
tiva en las situaciones no rutinarias (Jehn, 1997: 93). Ahora bien, siendo las situaciones
interculturales fundamentalmente no rutinarias, esta informacién del estudio se reafir-
ma en la necesidad creciente, en estas situaciones, de regular los conflictos afectivos uni-
dos a los conflictos culturales, para asi facilitar los conflictos cognitivos y sacar el mejor
partido de los encuentros interculturales.

Es conveniente, por lo tanto, estudiar ahora el problema de la gestién de los con-
flictos culturales.

Gestién de los conflictos culturales

El encuentro intercultural es intrinsicamente ansiogénico, como nos demuestra la
experiencia cotidiana. Diversos estudios han confirmado que hay un miedo mayor a las
interacciones con los no familiares que con los familiares (Bobad & Wallbott, 1986).
Es, por lo tanto, necesario, para regular los conflictos afectivos y cognitivos, desarrollar
un “ambiente abierto, que tolere diferentes puntos de vista y [asegure] que un princi-
pio de cooperacién impida interpretar los desacuerdos como ataques personales 0 manio-

bras politicas” (Amason & Schweiger, 1997).

La cultura tercera

Esta proposicién teérica, formulada en el marco de la teorfa general del conflicto en
las organizaciones, hace eco a otra teorfa, ya antigua en el campo de la comunicacién inter-
cultural: la teorfa de la cultura tercera (Broome, 1991; Casmir, 1978; Casmir & Asuncién-
Lande, 1989). El modelo de la cultura tercera preconiza la realizacidn, en las situaciones
interculturales donde emergen los conflictos de orden cultural, de un espacio comtn de
comunicacién que permita construir progresivamente una cultura nueva, que englobe las
culturas originales y que las armonice en un todo coherente. Se trata de una cultura pro-
visional, —de una subcultura situacional- que permite ajustes temporales para alcanzar
objetivos comunes. Este espacio de comunicacién no debe tener unos limites preestable-
cidos, debe integrar elementos nuevos y adaptarse a otros contextos. La cultura tercera es
una empresa de riesgos compartidos (joint venture, Casmir & Asuncién-Lande, 1989: 294),
que debe estar orientada hacia el futuro, lo que no significa, sin embargo, que deba ale-
jarse y renegar del pasado.
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La ¢jecucién de una cultura tercera, y en consecuencia, el éptimo desarrollo de los
encuentros interculturales, estdn sometidos a condiciones individuales y a condiciones
situacionales. Esta doble condicionalidad individual y situacional es una constante vili-
da para cualquier encuentro. En efecto, segin la concepcién que prevalece desde este
momento —lo hemos visto desde Sarbaugh (1979)— lo que diferencia la interaccién en
una situacién culturalmente homogénea de la interaccién en condiciones culturalmen-
te heterogéneas es el grado de complejidad de los factores en juego. Por esta razén, las
condiciones individuales y situacionales que se han de satisfacer en el primer caso deben
serlo también en el segundo, de manera que las condiciones mds unidas particularmen-
te a la interculturalidad del encuentro puedan también ser completadas. Es necesario,
por lo tanto, volver a estos dos tipos de factores que condicionan el buen desarrollo de
una interaccién cultural.

Los factores situacionales son multiples. Sin hacer una lista exhaustiva, mds alld de
las condiciones redhibitorias de la comunicacién mencionadas precedentemente, enu-
menaremos: el ambiente fisico y socioeconémico, el ndmero de participantes, la forma
del encuentro (cara a cara versus interaccidon impersonal), el estatus de los protagonis-
tas, la actitud (arrogancia versus benevolencia), la estructuracién del tiempo, del espa-
cio, de los objetivos y los papeles, la familiaridad de la situacién (Brislin, 1981: 168-169).

Pero hay otros factores situacionales, mds especificos, que pueden intervenir, como
por ejemplo, para citar solamente uno, el papel de terceros. Estudios sobre los efectos
de los chismes y cotilleos han demostrado que la intervencidn de terceros aumenta més
la desconfianza que la confianza. Efectivamente, ya que las terceras personas que inter-
vienen en las relaciones son mds sensibles a la informacién negativa (Burt & CNES,
1996: 83), su intervencién desarrolla menos la confianza que la desconfianza. Por con-
siguiente, una situacién que preserve los protagonistas contra la influencia directa o indi-
recta de terceros, aumenta el grado de confianza y facilita la interaccién. Y precisamente,
como ya hemos subrayado, la confianza es la condicién principal para el buen desarro-
llo de todo encuentro, y 4 fortiori, encuentros interculturales, debido a su gran comple-
jidad. El cumplimiento de las otras condiciones situacionales de la comunicacién no
tiene otra justificacién que garantizar la confianza entre los protagonistas, sin la cual los
objetivos del encuentro no se pueden alcanzar, como tampoco satisfacer las perspecti-
vas personales. Por esta razén, es conveniente hoy en dia examinar mds detalladamente
la nocién de confianza y las teorfas de las cuales es objeto.

La confianza

Debido a que la creacién de una cultura tercera implica el desarrollo de la com-
prensién mutua a través de ajustes continuos sobre el punto de vista del otro, la con-
fianza juega un papel primordial para conseguir el éxito de esta empresa (muchos
investigadores hablan de centralidad de la confianza [Mishra, 1996]).
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Si tratamos de definir lo que es la confianza, podemos decir, en primer lugar, que
es un recurso moral que permite sostener el dispositivo de los intercambios y, por lo tanto,
de la construccién de la cultura tercera. La confianza, ya lo hemos visto, es necesaria en
los intercambios cotidianos, interculturales o no, pero es primordial en las situaciones
interculturales, debido a su complejidad.

Algunos autores definen la confianza como una vulnerabilidad consentida (Mayer,
et al., citados por Brislin, 2000: 311 ; Meyerson, ez al., 1996: 170 ; Mishra, 1996: 265),
otros como una creencia en el hecho de que el otro va a ser sincero y honesto, y que va
a sacar partido de la situacién, manifestando un débil oportunismo (Cummings & Bromi-
ley, 1996: 303). A estos primeros elementos de definicién, hay que afiadir la nocién de
incertidumbre y de toma de riesgos (Meyerson, et al., 1996: 175-180), los tres elemen-
tos —vulnerabilidad consentida, creencia en el débil oportunismo del socio y toma de
riesgos— que corresponden a la confianza que se otorga a alguien.

Por lo que respecta a las propiedades de la confianza, ésta es, en primer lugar, un
recurso moral neguentrépico (Powell, 1996: 52). Como dice Hirschman (citado por
Lewicki & Bunker, 1996: 126), “la confianza es un recurso extrafio, un recurso que
aumenta con el uso en vez de disminuir”. Por otro lado, la confianza es un recurso auto-
generativo (Creed & Miles, 1996: 18) y progresivamente acumulativo que “se estable-
ce lentamente y de manera continua, a medida que crecen los niveles de la fuerza
relacional” (Burt & Knez, 1996: 83). En efecto, lo propio de la confianza sin ser esco-
gida ni establecida definitivamente, se desarrolla “a través de las transacciones y mien-
tras se desarrollan las relaciones interpersonales” (Creed & Miles, 1996: 23; Powell,
1996: 63). Finalmente, los estudios que comparan los procesos relativos a la confianza
y la desconfianza demuestran que la confianza puede o bien degradarse o pararse de una
manera brusca (Lewicki & Bunker, 1996: 126). En cambio, no podrfamos decir lo
mismo de la desconfianza, que por naturaleza es mds dramdticamente “catastréfica”
(Tyler & Kramer, 1996: 7), en el sentido que puede aumentar bruscamente, en el caso
de relaciones particularmente débiles (Burt & Knez, 1996: 83).

Se pueden distinguir tres etapas en la elaboracién de la confianza (Lewicki & Bunker,
1996: 119-124 5 Sheppard & Tuchinsky, 1996: 144-145). La confianza basada en el cdl-
culo y la disuasién, en primer lugar, remite a una concepcién pragmdtica de los intercam-
bios humanos. En esta primera etapa, la confianza se da a alguien en funcién de las sanciones
potenciales directas o indirectas (reputacién), mds que recompensas negociadas.

La segunda etapa, la de la confianza basada en el conocimiento, consiste en recabar
informacidn sobre el otro a fin de conocerlo suficientemente bien para poder anticiparse
a sus comportamientos y hacer predicciones sobre su fiabilidad. Estas informaciones se
recogen para terceras personas, pero también directamente para el mismo interesado. A
medida que las interacciones se repiten para mejorar la comprension del otro, la rela-
cién pasa a ser cada vez mds estrecha y la confianza aumenta.
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Finalmente, la tercera etapa en la elaboracién de la confianza estd basada en la iden-
tificacidn con los deseos y las intenciones del otro, de manera que se desarrolla una com-
prensién mutua entre las partes presenciales. En esta fase, el grado de confianza es tal
que cada uno puede contar incondicionalmente con el otro y encomendarlo para defen-
der sus intereses o endosar responsabilidades que le incumben, sin estimar necesario con-
trolarlo. La confianza mutua que llega a esta fase es precisamente aquella que requiere
el desarrollo de una cultura tercera.

Esta confianza mutua tiene dos componentes (Kipnis, 1996: 40): la confianza acor-
dada y la confianza recibida. A causa de su reciprocidad, la cultura tercera es verda-
deramente una empresa con riesgos compartidos. La confianza mutua, que incluye,
sobrepasdndolas, las dos primeras fases —cdlculo e informacidn sobre el otro— es el grado
mds elaborado de la confianza y constituye el fundamento de la cooperacién (Mishra,
1996: 265), es decir, relaciones interdependientes que giran hacia los objetivos y los inte-
reses comunes. Existe, de hecho, una estrecha relacién entre confianza mutua y coope-
racién, sea horizontal (entre iguales) o vertical (como en la delegacién de poderes [Lunacek,
1994]). En resumen, en este estadio de la reflexién, podemos retener el principio de la
serie condicional siguiente: confianza —>cooperacién —>cultura tercera —>éxito del encuen-
tro intercultural.

En lo que atafie a los factores personales que condicionan la construccién de una cul-
tura tercera y el alcance de los objetivos del encuentro intercultural, las competencias
psicosociales que se ejecutan en una situacién culturalmente homogénea son necesarias
para los encuentros interculturales, pero deben ser completadas por competencias inter-
culturales, relativas a “la capacidad de un individuo para intercambiar la informacién
de una manera eficaz y apropiada con individuos culturalmente diferentes” (Rogers &
Steinfatt, 1999: 240). Pero en este sentido, hay que distinguir, por un lado, entre las
competencias generales que permiten hacer frente al conjunto de situaciones intercul-
turales y que constituyen un prolongamiento especializado de las competencias psico-
sociales, de capacidades generales y, por otro, las competencias interculturales especificas
que varfan de una situacién a otra, debido a la diversidad cultural (Berry e al., 1992:
345-347 ; Brislin & Yoshida, 1994 ; Gudykunst ez a/., 1996 ; Marandon, 2001).

Las competencias interculturales generales han sido objeto de numerosos estudios
y teorfas (cf. Marandon, 2001), pero nos limitaremos a citar: la reduccidn del etnocen-
trismo, es decir, la adopcién de una postura etnorelativista, necesaria para comprender
verdaderamente otras légicas culturales distintas de aquellas con las que estamos mds o
menos familiarizados; la conciencia cultural, que permite medir la importancia del papel
de los factores culturales en el desarrollo psicoldégico individual y en las interacciones; la
conciencia intercultural, que implica, por un lado, la conciencia de la variacién cultural
y el conocimiento de sus dimensiones (cf. Supra) y, por otro, la conciencia de las inci-
dencias psicoldgicas individuales y relacionales de las diferencias culturales.
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En cuanto a las competencias interculturales especificas, éstas implican los conoci-
mientos culturales tedricos y précticas que conciernen, principalmente, a la lengua, a la
manera de pensar, aprender, trabajar, comunicarse en publico y en privado con perso-
nas objeto del encuentro.

Segtin estas reflexiones, la confianza puede considerarse, indiscutiblemente, como
un factor determinante en la gestién de los conflictos culturales, necesario para el buen
desarrollo de un encuentro intercultural, con el mismo titulo que la competencia inter-
cultural. Pero es necesario sobrepasar la fase de constatacién y volver a los diferentes
elementos en juego, para hacer una sintesis y poner de manifiesto una formalizacién
tebrica de las condiciones de emergencia y conservacién de la confianza en los encuen-
tros interculturales.

LA DINAMICA EMPATIA-CONFIANZA
EN LOS ENCUENTROS INTERCULTURALES

El encuentro intercultural plantea una serie de dificultades de comunicacién espe-
cificas unidas a las diferencias culturales. Los malentendidos que resultan de estas dife-
rencias son factores de conflictos culturales que se unen a los conflictos personales
inherentes a cualquier encuentro. Esta doble carga de conflicto aumenta considera-
blemente los riesgos de crisis relacional y de contencioso afectivo de los encuentros
interculturales. Pero, al mismo tiempo, reduce desgraciadamente la riqueza cognitiva
potencial, que es, sin embargo, inherente a estos encuentros a causa de su cardcter no
rutinario. La optimizacién de los encuentros interculturales implica la satisfaccién de
un conjunto complejo de condiciones del cual es conveniente separar la articulacién
fundamental.

La regulacién de los conflictos culturales implica, en efecto, el desarrollo de un espa-
cio de comunicacién (cultura tercera) que permite compartir nuevos significados a partir
de los cuales la negociacién de lo que estd en juego en el encuentro es posible. La cultura
tercera es, fundamentalmente, un espacio de cooperacidn, en el seno del cual las partes se
movilizan en direccién al alcance de objetivos comunes y de la satisfaccién de las perso-
nas. La cooperacién implica la instauracién y el desarrollo de la confianza, en su forma
mds elaborada: la confianza mutua. Recurso moral determinante del encuentro, la con-
fianza implica la satisfaccién de las condiciones situacionales y personales. Independiente-
mente de las condiciones objetivas del encuentro (Brislin, 2001: 168-169), la instauracion
de la confianza implica un compromiso personal por parte de las partes, sin el cual no se
puede desarrollar de una manera duradera, aunque la situacién sea favorable. Es precisa-
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mente este compromiso personal el que hay que examinar con mds detalle, para apre-
hender mejor la dindmica de los encuentros interculturales.

En efecto, las relaciones de confianza mutua que implica la cooperacién se basan
en la identificacién con los deseos y las intenciones del otro. Ahora bien, si lo pensamos
mds detalladamente, esta forma activa de identificacién con el otro no es mds que otra
designacién de la empatia. Esta forma deliberada de centrarse en el otro se revela como
la condicién de la confianza. Esto significa que el éxito de un encuentro depende fun-
damentalmente del esfuerzo en direccién al otro consentido desde el comienzo, y man-
tenido después, por las partes del encuentro. Por supuesto, de la misma manera que la
confianza no debe hacer olvidar el papel de los otros factores situacionales, la empatia
no se puede considerar como la Ginica competencia de comunicacién en los encuentros
interculturales (Marandon, 2001: 96). Pero, como la confianza es la condicién situa-
cional fundamental de la cooperacién, la empatfa, como condicionante de las otras com-
petencias de comunicacidn (psicosociales e interculturales), es la condicién personal
primordial de la confianza. Podemos considerar la empatia y la confianza como condi-
ciones fundamentales, necesarias pero no suficientes, del éxito de un encuentro inter-
cultural. Sin embargo, no podemos contentarnos con poner la empatia como condicién
de la confianza, siendo la confianza condicién de la cooperacién. La relacién entre los
dos primeros factores se debe precisar.

En realidad, si la empatfa es la condicién de la confianza, ésta, a su vez, anima y
facilita la apertura, la receptividad y la disponibilidad con respecto al otro. Dicho de
otra manera, la confianza estimula la empatia: existe una relacién bicondicional —circu-
lar- entre la empatia y la confianza. Esto lleva a proponer un nuevo encadenamiento
—mds complejo que el precedente— de las condiciones del encuentro intercultural: [empa-
tfa <=> confianza] —>cooperacién —>cultura tercera —>éxito del encuentro. Pero es
pertinente completar esta proposicién con una observacién que concierne al tipo de
empatia que se requiere para los encuentros interculturales y que permite establecer una
distincién importante entre estos encuentros y los encuentros en situaciones cultural-
mente homogéneas.

Sin duda alguna, la empatfa, concebida como la “participacién imaginativa, inte-
lectual y emocional en la experiencia de otra persona” (Bennett, 1979: 418) es esencial
en todos los encuentros. Pero “el desarrollo de significados compartidos [en el princi-
pio de la construccién de la cultura tercera] implica desplazar la atencién, mds alld de
uno y del otro, en direccién a la interaccién entre los comunicadores” (Broome, 1991:
247). La especificidad del encuentro intercultural es la imposicién de pasar de la empa-
tia personal a la empatia intercultural, conduciendo asi las partes a consagrarse, es decir
a ponerse principalmente al servicio, no solamente del otro, sino también de la cons-
truccidén de este espacio comuin de la comunicacién, indispensable en una situacién
intercultural, como es la cultura tercera.
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CONCLUSION:
DEL MULTICULTURALISMO AL INTERCULTURALISMO

El encuentro intercultural, una situacién de comunicacién mds compleja que los
encuentros normales, plantea una serie de dificultades cuya superacién exige una rela-
ci6én activa entre competencia intercultural (de la cual la empatia constituye el precursor)
y la confianza. La empatia intercultural requiere de unas partes que, para ser intercul-
turalmente creibles (Dodd, 1995, 188), se comprometen plenamente en la relacién. En
realidad, el encuentro intercultural implica un proceso de transformacién personal, que
generalizdndose puede favorecer la emergencia progresiva de personalidades intercultu-
rales (Kim & Ruben, 1996) —descentralizadas, abiertas, flexibles, positivas y creativas.
Preparadas para la adaptacién mutua —una forma mds elaborada de gestién de la diver-
sidad (Thomas, 1995: 251)— para alcanzar sus objetivos comunes, estas personalidades
de un género nuevo, permiten pensar, —mds alld de la opcién multiculturalista sin duda
alguna tolerante pero de tipo defensivo y proteccionista— en la posibilidad de relaciones
verdaderamente interculturales, basadas en la articulacién indisociable y dindmica entre
la empatia y la confianza.

Referencias bibliogréficas

ABE, H., & WISEMAN, R. L. “A cross-cultural confirmation of the dimensions of intercultural effective-
ness". International Journal of Intercultural Relations. No. 7 (1983). P. 53-67.

AMASON, A. C., & SCHWEIGER, D. M. “The effects of conflict on strategic decision making effective-
ness and organisational performance”. En: C. K. W. DE DREU & E. VAN DE VLIERT, Using conflict in
organizations. Thousand Oaks, London: New Delhi: Sage Publications, 1997. P. 101-115.
BENNETT, J. M. “Overcoming the golden rule: empathy and sympathy”. En: D. NIMMO (Ed.),
Communication Yearbook 3. New Brunswick, NJ: Transaction Books, 1979. P. 407-422.

BERRY, J. W., POORTINGA, Y. H., SEGALL, M. H., & DASEN, P. R. Cross-Cultural Psychology : rese-
arch and applications. Cambridge: Cambridge University Press, 1992.

BOBAD, E., & WALLBOTT, H. “The effects of social factors on emotional reactions”. En: K. Sherer, H.
Wallbott, & A. Summerfield (Eds.) Experiencing emotions: A cross-cultural study. Cambridge: Cambridge
University Press, 1986. P. 154-172.

BRISLIN, R. W. Cross-cultural encounters : face-to-face interaction. New York: Pergamon Press, 1981.
BRISLIN, R. W. Understanding culture’s influence on behavior. Orlando: Harcourt Brace, 2000 (1st ed. 1993).
BRISLIN, R. W., & YOSHIDA, T. Intercultural communication training: an introduction. Thousand
Oaks/London/New Delhi: Sage Publications, 1994.

94 Revista CIDOB d’Afers Internacionals, 61-62



Gérard Marandon

BROOME, B. J. “Building shared meaning : implications of a relational approach to empathy for tea-
ching intercultural communication”. Communication education. No. 40 (1991). P. 235-249.
BURGOON, J. K. “Cross-cultural and intercultural applications of expectancy violations theory”. En: R.
L. WISEMAN (Ed.) Intercultural communication theory. Thousand Oacks, London, New Delhi: Sage
Publications, 1995. P. 194-214

BURT, R. S., & Knez, M. “Trust and third-party gossip”. En: R. M. KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust
in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications,
1996. P. 68-89.

CAMILLERI, C. “Pour une pédagogie interculturelle”. En: J. DEMORGON & E.-M. LIPIANSKY Guide de
I'interculturel en formatio.Paris: Retz, 1999. P. 208-227.

CASMIR, F. L. A multicultural perspective of human communication. En: F. L. CASMIR (Ed.) Intercultural
and international communication. Washington, DC: University Press of America, 1978. P. 241-257.
CASMIR, F. L., & ASUNCION-LANDE, N. C. “Intercultural communication revisited: conceptualization,
paradigm building and methodological approaches”. Communication Yearbook. No. 12. P. 278-309.
COLLIER, M. J., & THOMAS, M. “Cultural identity: an interpretive perspective”. En: Y. Y. KIM & W. B.
GUDYKUNST (Eds.) Theories in intercultural communication. Newbury Park: Sage, 1996 (1st ed. 1988).
P. 99-120.

CONDON, R., & YOUSSEF, F. An introduction to intercultural communication. New York: Bobbs-Merrill, 1975.
CREED, W. E. D., & MILES, R. E. “Trust in organizations: a conceptual framework linking organizatio-
nal forms, managerial philosophies, and the opportunity costs of controls”. En: R. M. KRAMER & T. R.
TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks, London, New
Delhi: Sage Publications, 1996. P. 16-38.

CUMMINGS, L. L., & BROMILEY, P. “The organizational trust inventory (OTI): development and valida-
tion”. En: R. M. KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research.
Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 302-356

CUl, G., & VAN DEN BERG, S. “Testing the construct validity of intercultural effectiveness”. International
Journal of Intercultural Relations. No. 15, 2, (1991). P. 227-241.

CUPACH, W. R., & IMAHORI, T. T. “Identity management Theory”. En: R. L. WISEMAN & J. KOESTER
(Eds.) Intercultural communication competence. Newbury Park: Sage, 1993. P. 112-131

DE DREU, C. K. W. “Productive conflict: the importance of conflict management and conflict issue”.
En: C. K. W. DE DREU & E. VAN DE VLIERT (Eds.) Using conflict in organization. Thousand Oaks,
London, New Delhi: Sage, 1997. P. 10-22.

DE DREU, C. K. W., & VAN DE VLIERT, E. “Introduction: Using conflict in organizations”. En: C. K. W.
DE DREU & E. VAN DE VLIERT Using conflict in organizations. Thousand Oaks, London, New Delhi:
Sage Publications, 1997. P. 1-7.

DENNY, J. P. “Rational thought in oral culture and literate decontextualization”. En: D. R. OLSON & N.
TORRANCGE (Eds.) Literacy and orality. Cambridge: Cambridge University Press, 1991. P. 66-99.
DINGES, N. G. “Intercultural competence”. En: D. LANDIS & R. W. BRISLIN Handbook of intercultural
training. Vol. 1: issues in theory and design. New York: Pergamon Press, 1983. P. 176-202.

Fundacié CIDOB, mayo-junio 2003 95



Mas alla de la empatia, hay que cultivar la confianza: Claves para el reencuentro intercultural

DINGES, N. G., & LIEBERMAN, D. A. "Intercultural communication competence: coping with stressfull
work situations". International Journal of Intercultural Relations. No. 13, 3 (1989). P. 371-385.
DINGES, N. G., & BALDWIN, K. D. “Intercultural competence. A research perspective”. En: D. LANDIS
& R. S. BAGHAT (Eds.) Handbook of intercultural training. (2nd ed.). Thousand Oaks, London, New
Delhi: Sage Publications, 1996 (1st ed. 1988). P. 106-123.

DODD, C. H. Dynamics of intercultural communication. Dubuque, 1A: Wm. C. Brown Communications, 1995.
GUDYKUNST, W. B. “Intercultural communication : current status and proposed directions”. Progress
in communication sciences. No. 6 (1985). P. 1-46.

GUDYKUNST, W. B. “Toward a theory of effective interpersonal and intergroup communication: an
anxiety/uncertainty management (AUM) perspective”. En: R. L. WISEMAN & J. KOESTER (Eds.)
Intercultural communication competence. Newbury Park: Sage Publications, 1993. P. 33-71.
GUDYKUNST, W. B. Bridging differences. London: Sage, 1994.

GUDYKUNST, W. B. “Anxiety/Uncertainty Management (AUM) theory". En: R. L. WISEMAN Intercultural
communication theory. Thousand Oacks, London, New Delhi: Sage Publications, 1995. P. 8-58.
GUDYKUNST, W. B. “Uncertainty and anxiety". En: Y. Y. KIM & W. B. GUDYKUNST (Eds.) Theories in
intercultural communication. Newbury Park: Sage Publications (1st ed. 1988), 123-156, 1996. P. 123-156.
GUDYKUNST, W. B., GUZLEY, R. M., & HAMMER, M. R. “Designing intercultural training”. En: D. LAN-
DIS & R. S. BAGHAT (Eds.) Handbook of Intercultural Training (2nd ed.). Thousand Oaks: Sage
Publications, 1996. P. 61-80.

GUDYKUNST, W. B., & KIM, Y. Y. (Eds.) Communicating with stangers : an approach to intercultural
communication. New York : Random House, 1984.

GUDYKUNST, W. B., & NISHIDA, T. “Theoretical perspectives for studying intercultural communica-
tion”. En: M. K. Asante & W. B. Gudykunst (Eds.) Handbook of international and intercultural commu-
nication. Newbury Park : Sage Publications, 1989. P. 17-46.

GUDYKUNST, W. B., & TING-TOOMEY, S., with CHUA, E. Culture and interpersonal communication.
Newbury Park, CA: Sage, 1988.

HAMMER, M. R., GUDYKUNST, W. B., & WISEMAN, R. L. “Dimensions of intercultural effectiveness:
an exploratory study”. International Journal of Intercultural Relations. No. 2 , 4 (1978). P. 382-393.
HANH, T. N. The miracle of mindfulness (Rev. ed.). New York: Bantam, 1976.

HOFSTEDE, G. Vivre dans un monde multiculturel. Paris : Les Editions d'Organisation, 1994.

JEHN, K. A. “Affective and cognitive conflict in work groups: Increasing performance through value-
based intragroup conflict”. En: C. K. W. DE DREU & E. VAN DE VLIERT (Eds.) Using confiict in organi-
zations. Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage, 1997. P. 88-100.

KEALEY, D.J. “A study of cross-cultural effectiveness: theoretical issues, practical applications”.
International Journal of Intercultural Relations. No. 13, 3 (1989). P. 387-428.

KEALEY, D.J. “The challenge of international personnel selection”. En: D. LANDIS & R. S. BAGHAT
(Eds.) Handbook of intercultural training (2nd ed.). Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications,
1996 (1st ed. 1988). P. 81-105.

96 Revista CIDOB d’Afers Internacionals, 61-62



Gérard Marandon

KEALEY, D.J., & RUBEN, B.D. “Cross-cultural personnel selection: criteria, issues, and methods”. En:
D. LANDIS & R. W. BRISLIN (Eds.) Handbook of intercultural training (vol. 1). New York: Pergamon
Press, 1983. P. 155-175.

KIM, Y. Y., & RUBEN, B. D. “Intercultural transformation”. En: Y. Y. KIM & W. B. GUDYKUNST (Eds.)
Theories in intercultural communication. Newbury Park: Sage, 1996. P. 299-321.

KIPNIS, D. “Trust and technology”. En: R. M. KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers
of theory and research. Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 39-50.
KRAMER, R. M. “Divergent realities and convergent disappointments in the hierarchic relation: trust and
the intuitive auditor at work”. En: R. M. KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers
of theory and research. Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 216-245.
LANGER, E. Mindfulness. Reading, MA: Addison-Wesley, 1989.

LEEDS-HURWITZ, W. “Tendances actuelles de la recherche en communication interculturelle aux Etats-
Unis”. En: L. Sfez (Ed.) Dictionnaire critique de la communication (T. 1). Paris : PUF, 1993. P. 500-501.
LEEDS-HURWITZ, W., & WINKIN, Y. “Eléments pour une histoire sociale de la communication inter-
culturelle américaine: la mission du Foreign Service Institute”. Les Cahiers Internationaux de Psychologie
Sociale. No. 2-3 (1989). P. 23-41.

LEWICKI, R. J., & BUNKER, B. B. “Developing and maintaining trust in work relationships”. En: R. M.
KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks,
London, New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 114-139.

LUNACEK, C. La délégation efficace. Paris: ESF, 1994.

MARANDON, G. “Eléments de communication interculturelle”. En: N. ROUSSIAU (Ed.) Psychologie
sociale. Paris: In Press, 2000. P. 313-336.

MARANDON, G. “Empathie et compétence interculturelle”. En: A. KISS (Ed.), L 'empathie et la rencon-
tre interculturelle. Paris : L'Harmattan, 2001. P. 77-118

MARTIN, J. N. “The relationship between student sojourner perceptions of intercultural competencies and
previous sojourn experiences”. International Journal of Intercultural Relations. No. 11 (1987). P. 337-355.
MEYERSON, D., WEICK, K. R., & KRAMER, R. M. “Swift trust and temporary groups”. En: R. M. KRA-
MER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks,
London, New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 166-195.

MISHRA, A. K. “Organizational responses to crisis: the centrality of trust”. En: R. M. KRAMER & T. R.
TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks, London, New
Delhi: Sage Publications, 1996. P. 261-287

PORTER, R. E., & SAMOVAR, L. A. “An introduction to intercultural communication”. En: L. A. SAMOVAR
& R. E. PORTER (EdSs.) Intercultural communication: a reader. Belmont, Ca: Wadsworth, 1994. P. 8-58.
POWELL, W. W. “Trust-based forms of governance”. En: R. M. KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in
organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications,
1996. P. 51-67.

RICHAUDEAU, F. “Dix-sept fagons de communiquer”. Communication et langage. No. 22 (1974). P. 6-18.

Fundacié CIDOB, mayo-junio 2003 97



Mas alla de la empatia, hay que cultivar la confianza: Claves para el reencuentro intercultural

ROGERS, E. M., & STEINFATT, T. M. Intercultural communication. Prospect Heights, lll: Wavaland
Press, Inc, 1999.

RUBEN, B. D. “Assessing communication competency for intercultural adaptation”. Group & Organization
Studies. No. 1, 3 (1976). P. 334-354.

SAMOVAR, L. A., & PORTER, R. E. (Eds.) Communication between cultures. Belmont, Ca : Wadsworth,
1991.

SARBAUGH, L. E. Intercultural communication. New Brunswick (USA), London (UK): Transaction
Publishers, 1993 (1st ed. 1979).

SCRIBNER, S., & COLE, M. The psychology of literacy. Cambridge, MA: Harvard University Press, 1981.
SEGALL, M. H., DASEN, P. R., BERRY, J. W, & POORTINGA, Y. H. (Eds.) Human behavior in global
perspective. An introduction to cross-cultural psychology. Boston: Allyn and Bacon, 1990.
SHEPPARD, B. H., & TUCHINSKY, M. “Micro-OB and the network organization”. En: R. M. KRAMER
&T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks, London,
New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 140-165.

SITKIN, S. B., & STICKEL, D. “The road to hell: the dynamics of distrust in an era of quality”.En: R. M.
KRAMER & T. R. TYLER (Eds.) Trust in organizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks,
London, New Delhi: Sage Publications, 1996. P. 196-215.

TANNEN, D "The oral/literate continuum in discourse". En: D. TANNEN (Ed.) Spoken and written lan-
guage: exploring orality and literacy. Norwood, NJ: Ablex, 1982. P. 1-16.

THOMAS, R. R., Jr. “A diversity framework”. En: M. M., CHEMERS, S. OSKAMP & CONSANZO M. A. (Eds.).
Diversity in organizations. Thousand Oaks/London/New Delhi: Sage Publications, 1995. P. 245-263.
TING-TOOMEY, S. “Toward a theory of conflict and culture”. En: W. B. GUDYKUNST, L. STEWART, &
S. TING-TOOMEY (Eds.) Communication, culture and organizational processes. Beverly Hills, CA: Sage,
1985. P. 71-86.

TING-TOOMEY, S. “Managing intercultural conflicts effectively”. En: L. A. Samovar & R. E. Porter. (Eds.)
Intercultural communication: a reader. Belmont, Ca: Wadsworth, 1994. P. 360-372.

TING-TOOMEY, S. “Intercultural conflict styles: a face-negociation theory”. En: Y. Y. KIM & W. B. GUDY-
KUNST (Eds.) Theories in intercultural communication. Newbury Park: Sage, 1996 (1st ed. 1988). P.
213-235

TYLER, T. R., & KRAMER, R. M. “Whither trust”?. En: R. M. Kramer & T. R. Tyler (Eds.) Trust in orga-
nizations. Frontiers of theory and research. Thousand Oaks, London, New Delhi: Sage Publications,
1996. P. 1-15.

98 Revista CIDOB d’Afers Internacionals, 61-62



:Seguro que esta en Irak el huevo
de la Serpiente?

BAGDAD

Pidalis b s qquisesecn ahora

ag de Falivics Frrsriar, 5.4 = OF Tadills

vistaWpaolilicacsderior.cum ®




