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LA RAZON DE ESTE LIBRO

Cada dfa se reconoce més entre nosotros la enorme importancia de
la commicacién humana. El aumento de la cantidad y de la calidad de
la comunicacién parece estar en la base de todo progreso individual y
social.

La investigacién en comunicaciones estf{ hoy dfa adelantando a pa-
sos agigantados y existe ya wn gran nimero de estudios publicados.
En el idioma espafiol, sin embargo, es muy escaso el material de lectu-
ra sobre esta materia.

El lanzamiento del Programa ADECO (Adiestramiento de Extensionis-
tas en Comunicaciones) por el Instituto Interamericano de Ciencias A-
gricolas de la OEA, ha hecho necesario poner al alcance del numeroso
grupo de instructores que se esti formando en los diversos paises lati-
noamericanos, la mayor cantidad posible de conocimientos sobre la cien-
cia de la comunicacién.

Con este objeto, el Servicio de Intercambio Cientifico del IICA ha
obtenido de un grupo de expertos una lista de los libros fundamentales
de esta ciencia, y en ellos, la indicacién de los capftulos més vtiles.
El SIC gestiond la autorizacién de las empresas que publicaron dichos
libros, para reproducir en offset y en edicién limitada a los fines e-
ducativos del ADECO, los capitulos recomendados. Dichos capitulos,
traducidos por traductores competentes y revisados por un editor es-
pecializado, han constituido los dos tomos de Lecturas de Consulta que
ahora se ofrecen a América Latina.

Estos tomos comprenden lecturas de consulta para las Unidades I y
II del Programa ADECO (Bases de la Comunicacién y Comunicacién Oral).
Ellas incluyen aportes de diversas ciencias relacionadas intimamente
con la de la Commicacién, tales como Sicologia de la Educacién, Sico-
logfa Social, Antropologfa y Sociologfa.

Esta es la primera vez que se ofrece una considerable cantidad de
material sobre comumicaciones en el idioma espafiol. Estamos plenamen-
te conscientes, no obstante, de que el material contenido en estos to-
mos no es sino el "aperitivo" que abrird el apetito hacia el estudio mds
amplio y profundo de la comunicacién humana. Al final de estas lec-
turas de consulta aparece un Apéndice Bibliogrédfico. El SIC gustosamente
enviard bibliografias mis completas a todos aquellos que las solicitaren.
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EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Por
Wilbur Schramm*

EL PROCESO

Seri mds fdcil apreciar cémo funciona la commicacién para las ma-
sas si observamos primero el proceso de la comunicacién en gemeral.

Comunicacién viene del latin "commmis", comin. Cuando comunica-
mos estamos tratando de establecer una "comunidad™ con alguien, es decir,
estamos tratando de compartir una informacién, una idea o una actitud.

En este momento yo estoy tratando de comunicar a ustedes la idea que la
esencia de la comunicacién estd en conseguir que el receptor y el remi-
tente se "sintonicen" para un determinado mensaje. En este mismo momen-
to, en alguna parte, estd alguien telefoneando excitadamente a los bombe-
ros porque se le esti quemando la casa. En otra parte, un joven en un
automévil estacionado estd tratando de persuadir a su acompafiante de que
8l esti trastornado por el amor de la joven. En algim otro lugar, un pe-
riddico estd tratando de convencer a sus lectores para que piensen como
€l sobre el partido politico de su simpatia. Todas estas son formas de
comunicacién, y el proceso en cada caso es esencialmente el mismo.

La comumicacién requiere siempre, por lo menos, tres elementos: la
fuente, el mensaje y el destinatario. Una "fuente" puede ser un indivi-
duo (hablando, escribiendo, dibujando, gesticulando), o una organizacidén
dedicada a las commicaciones (como un periédico, una casa editora, uma
estacién de televisién, o un estudio de filmar peliculas).

El "mensaje" puede estar hecho en diversas formas: tinta sobre pa-
pel (palabras, dibujos, etc.), ondas sonoras en el aire, impulsos de una
corriente eléctrica, un movimiento de la mano, una bandera en el aire, o
cualquier otra sefial que pueda ser interpretada con algén significado.

El "destinatario" puede ser un individuo escuchando, mirando o leyendo; o
un miembro de wn grupo, tal como un grupo de debates, el auditorio de wna
conferencia, el gentio que asiste al fiitbol, 0 wna multitud; y también
puede ser un miembro individual de ese grupo particular que llamamos 5-
blico de masa, como por ejemplo el lector de un periédico o el que es
mirando la televisidn.

* Traducido del libro "El Proceso y los Efectos de la Comumicacién para
las Masas", del mismo autor.
Este escrito, publicado por primera vez en el Shimbun Kenkyu de Tokio
y después en el Anuario nimero 53 de la Sociedad para el Estudio de
la Educacién, es una introduccién general al proceso de la commicacién.
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Ahora, qué sucede cuando la fuente trata de establecer o construir
esta "comunidad™ con su propuesto receptor? Primero, la fuente pone su
mensaje en cédigo, es decir, toma la informacién o el sentimiento que
quiere compartir y lo pone en una forma tal que pueda ser transmitido.

Las "imfgenes" en la cabeza no pueden ser transmitidas hasta que se ha-—
yan codificado; cuando esto se ha hecho en palabras habladas, se pueden
transmitir fécil y efectivamente, pero no pueden viajar muy lejos a me—
nos que las lleve la radio. Si estén codificadas en palabras escritas,
éstas van mfs despacio que las habladas, pero llegan mfs lejos y duran
mfés. Indudablemente algunos mensajes sobreviven a sus emisores — la
Ilfada, por ejemplo; el discurso de Abraham Lincoln en Gettysburg; la
catedral de Chartres. Una vez que ha sido cifrado y enviado, el mensa-

je es completamente libre de su remitente, quien no puede hacer nada pa—
ra cambiarlo, sean cuales fueren los efectos que tenga. Todo escritor su—
fre un sentimiento de impotencia cuando finalmente entrega su escrito o

su poema a la prensa; usted sin duda siente lo mismo cuando echa una car—
ta importante al correo. Llegard ésta a la persona? La entenderéd ella
como usted desea que la entienda? Responderd como usted quiere que le
responda? Pues para completar el acto de la commicacién el mensaje de—
be ser descifrado. Y hay buenas razones, como veremos, para que el re-
mitente se pregunte si su receptor estard realmente sintonizado con é1,

si el mensaje serd interpretado sin distorsiones, si el cuadro que sq,
forma en la cabeza del receptor tendrd alguna semejanga con las imége-
nes originales en la cabeza del expedidor.

Estamos hablando de algo muy parecido a wn circuito telefdénico o de
radio. En efecto, es perfectamente posible dibujar un cuadro del siste-
ma de commicacién humana, en la siguiente forma:

fuente cifrador sefial  descifrador destinatario

] 0 =]

Sustituya el cifrador por ™micréfono™ y el descifrador por "audi-
fono" y usted estd hablando sobre commicacién electrénica. Considere
que la fuente y el cifrador son una misma persona, que ¢l descifrador y
el destinatario son otra persona, y que la sefial es el lenguaje y usted
estd hablando acerca de la commicacién humana.

Es perfectamente posible, mirando estos diagramas, predecir cémo
funcionard tal sistema. En primer lugar éste no puede ser més fuerte que
su eslabén mds débil, En términos de ingenieria, puede haber filtracién
o distorsién en cualquiera de las etapas; en términos humanos, si la fuen-—
te no tiene informacién clara o adecuada; si el mensaje no estdé completo,
cuidadoso y efectivamente cifrado en signos transmisibles; si éstos no son
transmitidos bastante réipida y cuidadosamente, a pesar de la interferencia
y de la competencia, al receptor deseado; si el mensaje no es descifrado
segim la clave 6§ cddigo en que se hizo el cifrado; y finalmente, si el des-
tinatario es incapaz de manejar el mensaje descifrado de manera de producir
la respuesta deseada, entonces, evidentemente, el sistema estdé trabajando
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con una eficiencia inferior a la éptima. Cuando nos damos cuenta de que
todos estos pasos deben realizarse con una eficiencia relativamente alta
si se quiere que una comunicacién cualquiera tenga éxito, el acto comin
y corriente de explicar algo a un extrafio, o el escribir wma carta, pare-
cen como un pequefio milagro.

Un sistema como éste tendrd una cierta capacidad méxima para trans-
mitir informacién, y ella dependeri de las capacidades separadas de cada
eslabén de la cadena: por ejemplo, la capacidad del canal (a qué veloci-
dad se puede hablar?) o la capacidad del remitente (pueden sus estudian-
tes entender algo explicado répidamente?). Si el cifrado es bueno (por
ejemplo, sin palabras innecesarias) la capacidad méxima del canal puede
casi alcanzarse, pero nunca puede ser excedida. Usted puede darse cuenta
répidamente de que wna de las mfs grandes habilidades en la commicacién
esti en saber cudn cerca de la capacidad méxima conviene manejar un canal.

Esto nos es en parte determinado por la naturalegza del lenguaje. El1
inglés, como todo otro idioma, tiene sus series de palabras y de sonidos
gobernados por ciertas probabilidades; si estuviera organizado de manera
que ningin cuadro de probabilidades le permitiera a wmo anticipar que cier-
tas palabras siguieran a ciertas otras (por ejemplo que un sustantivo si-
guiera a un adjetivo, o que "States™ o "Natims" siguiera a "United") en-
tonces el lenguaje no tendria sentido. En realidad, podemos calcular el
grado relativo de libertad de que disponemos nosotros al escribir cualquier
idioma. Para el inglés, esta libertad es de cerca de un 50 por ciemto.
Como dato ilustrativo, esta es mfs o menos la cantidad de libertad necesa-
ria para poder construir interesantes crucigramas. Shannon ha estimado que
si tuviéramos cerca del 70 por ciento de libertad construirfamos crucigra-
mas de tres dimensiones; y si tuviéramos sélo un 20 por ciento no valdria
la pena hacer crucigramas.

Suficiente con la "redundancia" del lenguaje, como la llaman los teo-
rizadores de la commicacién, significando con esto el porcentaje del men-
saje que no estd abierto a una libre eleccién. Pero hay también la redun-
dancia del commicador, y este es un aspecto importante en la construccién
de un mensaje. Pues si pensamos que nuestro piblico puede pasar um rato
dificil comprendiendo el mensaje, podemos introducir deliberadamente mds
redundancia; podemos repetir (de la misma manera que el radio-operador de
un barco puede enviar el SOS una y otra vez, para asegurarse de que este
serd oido y descifrado), o podemvs dar ejemplos y analogias. En otras pa-
labras, siempre tenemos que escoger entre transmitir més informacién en um
tiempo dado o transmitir menos y repetir mis, con la esperanza de ser me-
jor entendidos; y como ustedes saben, es una eleccién a menudo delicada
porque un ritmo de transmisién demasiado lento aburrird al auditorio, mien-
tras que uno demasiado rdpido puede confundirlo.

Tal vez la cosa mfs importante sobre tal sistema es una de la que he-
mos estado hablando demasiado a la ligera: el hecho de que receptor y remi-
tente deben estar sintonizados entre si. Esto es bastante claro en el caso
de un radiotransmisor y de un radio-receptor, pero es algo mis complicado
cuando significa que umn receptor humano debe ser capaz de entender a un e-
mi sor humano.
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Dibujemos otra vez nuestro diagrama en una forma muy simple:

Campo de experiencia

\fnente cifr -

.

destinatario

Consideremos las elipses como la experiencia acumulada de dos indi-
viduos, que estdn tratando de commicarse. La fuente puede cifrar, y el
destinatario puede descifrar, sélo en términos de la experiencia que ca-
da uno haya tenido; si nosotros nunca hemos aprendido ruso, no podemos ni
cifrar ni descifrar en ese idioma. Si un nativo africano de una tribu -
nunca ha visto ni ofdo un avién, é1 puede descifrar la vista de wm aero-
plano sélo en términos de las diversas experiencias que haya tenido: el
avién puede parecerle un pijaro y el aviador un dios llevado en alas. Si
las elipses tienen una gran zona en comim, entonces la comunicacién es
fécil; si las elipses no se encuentran, es decir, si no ha habido expe-
riencia en coméin, entonces la comunicacién es imposible. Si los circulos
tiemen sélo una pequefia zona en comin, es decir, si las experiencias de
la fuente y del destinatario han sido notablemente diferentes, entonces
es muy diffcil traspasar la comprensién de wn cierto significado del wmo
al otro. Esta es la dificultad que afrontamos cuando una persona no pre-
parada cientificamente trata de leer a Einstein, o cuando tratamos de co-
municarnos con otra cultura muy diferente de la nuestra.

La fuente entonces trata de cifrar de tal manera el mensaje que sea
fécil para el destinatario sintonizar el mensaje, es decir, relacionarlo

con partes de su propia experiencia que sean muy parecidas a las de la
fuente. Con qué cuenta é1 para trabajar?

Los mensajes son hechos de signos; un signo es una sefial que remre-
senta algo en la experiencia. La palabra "perro" es un signo que repre-
senta nuestra experiencia generalizada con perros; la palabra careceria
de significado para wna persona que viniera de una isla donde no hubiera
perros y que nunca hubiera ni ofdo, ni lefdo sobre ellos. Pero la mayo-
ria de nosotros hemos aprendido esa palabra por asociacién, asi como a-
prendemo s muchos otros signos. Alguien llamé nuestra atencién sobre wm
animal y dijo "perro". Cuando aprendimos la palabra, ella produjo en no-
sotros la misma sensacién que el objeto que representaba, es decir, cuan-
do oimos "perro" pudimos evocar la apariencia del perro, su sonido, su tex-
tura, y tal vez su olor. Pero hay una importante diferencia entre el signo
y el objeto: el signo siempre representa al objeto en uma tonalidad reduci-
da o més vaga. Por esto queremos decir simplemente que el signo no produ-
cird en nosotros todas las reacciones que provocaria el objeto mismo. Kl si
"perro®, por ejemplo, probablemente no despertard en nosotros la misma a-
tencién que wm perro extrafio podria atraer si se acercara a nosotros. Este
es el precio que pagamos por la portabilidad en el lenguaje; tenemos wn
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sigtema de signos que podemos usar en lugar de los objetos originales que
son menos portdtiles o manejables (por ejemplo, Margaret Mitchell pudo re-
crear el incendio de Atlanta en una novela, y una fotografia pudo trans-
portar por todo el mundo la apariencia de una explosién atémica), pero nues-
tro sistema de signos no es més que una especie de taquigrafia. El cifrador
tiene que ser capaz de escribir taquigrafia y el descifrador debe saber le-
erla; y no hay dos personas que hayan aprendido exactamente el mismo siste-
ma. Por ejemplo, una persona que ha conocido sélo los perros esquimales del
Artico, no habrd aprendido exactamente el mismo significado para el signo

taquigrdfico "perro" que otra persona, que viene de la ciudad, donde ha co-
nocido sélo pekineses y pomeranios.

Hemos llegado a un punto donde necesitamos trabajar un poco més con
nuestro diagrama del proceso de commicacién. Es obvio que en el proceso de
comunicacién cada persona es tanto cifradora como descifradora; ella recibe
y transmite, y debe ser capaz de escribir taquigrafia legible y de leer la
taquigrafia de otras gentes. Por consiguiente, es posible describir a am-
bos, remitente y receptor, en un sistema de commicacién humana, asi:

T

/ Des- | Intér- | Ci-
~ cifral prete fra-
dor dor

—

Qué sucede cuando le llega a usted una sefial? Recuerde que ella vie-
ne en la forma de un signo; si usted ha aprendido dicho signo, habrd tam-
bién aprendido ciertas "respuestas™ con él. Podemos llamar a éstas "res-
puestas intermediarias®, porque ellas expresan lo que sucede al mensaje en
su sistema nervioso; estas respuestas son el significado que el signo tie-
ne para usted. Ellas son aprendidas de la experiencia, como dijimos, pero
son afectadas por el estado de su organismo en ese momento. Por ejemplo,
si usted estd hambriento, una fotografia de un biftec puede no despertar

en usted la misma respuesta o reaccién que si usted hubiera ya comido en
exceso.

Auwnque sujetas a estos efectos las "respuestas intermediarias" deter-
minarédn entonces lo que usted hace o decide acerca del signo. Porque usted
ha aprendido otras series de reacciones relacionadas con las "resruestas
intermediarias™. Un signo que significa una cierta cosa para usted, inicia-
ré ciertos otros procesos en sus nervios y misculos. Un signo que significa
"fuego™ por ejemplo, despertard ciertamente alguna actividad en usted; un
signo que indique que usted estd en peligro puede dar comienzo, en sus ner-
vios y en sus misculos, al proceso que lo hace gritar "auxilioi"™. En otras
palabras, el significado resultante de su descifracién de un signo le hard
empezar a cifrar. Precisamente, lo que usted cifre dependerd de la selec-
cién que haga de las respuestas disponibles en la situacién y conectadas
con el significado por usted descifrado.

Si este cifrado resulta o no realmente en alguna comunicacién mani-
fiesta o en alguna accién, depende en parte de los obstdculos existentes
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en el camino. Usted puede creer mejor guardar silencio. Y si wma ac-
cién ocurre, la naturaleza de la misma dependerd también de los medios l
para la accidén que haya disponibles para usted, y las barreras en su
camino. Kl cédigo de su grupo puede no aprobar la accién que usted quie-
re tomar. El significado de mn signo puede hacer que usted quiera gol-
pear a la persona que lo ha dicho, pero ésta puede ser muy grande, o su
situacién social puede hacerlo inapropiado; entonces usted puede senci-
llamente ignorarla, o echarle una mirada asesina, o decir a algim otro

algo desfavorable a ella.

Pero cualquiera que sea el resultado exacto, este es el proceso en
que usted esti constantemente empefiado; usted estd continuamente desci-
frando signos del ambiente que lo rodea, interpreténdolos y cifrando al-
go como resultado. De hecho, es engafioso pensar sobre el proceso de co-
mmicacién como si empezara en alguna parte y terminara en alguma otra,
pues realmente no tiene fin. Somos como pequefios conmutadores eléctri-
cos, manejando y reencaminando la grande e infinita corriente de la co-
municacién. Podemos pensar con exactitud sobre la commicacién como pa-
sando a través de nosotros, cambiada, naturalmente, por nuestras inter-
pretaciones, nuestros hébitos, nuestras habilidades y capacidades, pero
lo que recibimos se refleja siempre en lo que producimos.

Necesitamos agregar ahora otro elemento a nuestra descripcién del
proceso de la commicacién. Consideremos lo que sucede en una conversa-
cién entre dos personas: cada wna commica de nuevo y constantemente con

la otra, asi:

mensaje
/ Cifrador 7/ Descifrador

{ Int‘rproto _ ) ( Intérprete

Descifrador Cifrador

El proceso de retormo se llama "respuesta™ y tiene una parte muy im-
portante en el proceso de comunicacién, porque él nos dice cémo estén
siendo interpretados nuestros mensajes. Dice quien escucha "Si, si, estd
bien" conforme tratamos de persuadirlo? Mueve su cabeza en sefial de a-
cuerdo? Arruga el entrecejo? Mira vagamente hacia otro lado, como si hu-
biera perdido el interés? Todas estas sefias son respuesta; asi es también
una carta de un lector al editor de wm periédico, protestando por wn edi-
torial; la contestacién a una carta; el aplauso del auditorio de una con-
ferencia. Un comunicador de experiencia estd atento a la "respuesta™ y
modifica constantemente sus mensajes a la luz de lo que observa o escucha
en su piblico.

-8



Por 1o menos otro ejemplo de respuesta nos es familiar a todos:
obtenemos respuesta de nuestros propios mensajes, es decir, escuchamos
nuestras propias voces y podemns corregir los errores de pronumciacién;
vemos las palabras que hemos escrito sobre el papel y podemos corregir
los errores de ortografia o cambiar el estilo. Cuando hacemos eso, he
aqui 1o que estdi sucediendo:

_ Cifradomy T

Intérprete | ,
-} ( ;(al destinatario)
descifrador / -

\_/« — " Respuesta

Es claro que en cualquier clase de commicacién enviamos raramente
los mensajes por un solo canal, y este es el elemento final que debemos
agregar a nuestra relacién del proceso de commicacién. Cuando usted
me habla, las ondas sonoras de su voz son el mensaje primario, pero hay
otros mis: la expresién de su cara, los gestos, la relacién de un mensa-
je dado con otros mensajes pasados. Alm el mensaje primario transmite
informacién en varios niveles: me d4é palabras para descifrar; pone énfa-
sis en determinadas palabras, mayor que en las demfs; presenta las pala-
bras con una cierta entonacién y una cierta cadencia que contribuyen al
significado total. La calidad misma de su voz (profunda, alta, aguda o
penetrante, &spera, rica, delgada, fuerte, suave) lleva informacién so-
bre usted y sobre lo que estd diciendo.

Esta situacién de canal méltiple existe aun en la commicacién im-

presa para las masas, donde los canales son tal vez més restringidos.

El significado es transmitido no sélo por las palabras en un articulo
de periddico, sino también por el tamafio del encabezamiento, la posicién
en la pégina y la posicién de ésta en el periédico: la asociacién con
cuadros o fotografias, y el uso de letras pesadas y de otros recursos
tipogrédficos. Todo esto nos dice algo sobre el tema o articulo. Enton-
ces podemos visualizar el canal tipico de la commicacién, no como wm
simple circuito telegrdfico en el cual la corriente fluye o no fluye,
sino mis bien como una especie de cable coaxial en el cual fluyen parale-
lamente muchas sefiales desde la fuente hacia el destinatario.

Estas relaciones paralelas son complejas, pero es posible observar
el patrén general. Un comumicador puede poner énfasis en un punto agre-
gando tantos mensajes paralelos como crea necesario. Si é1 estd comumi-
cando por medio de la palabra, puede dar mdis fuerza a una o varias de
ellas; hacer una pausa o detenerse antes de una palabra, decirla con uma
inflexién creciente, gesticular mientras la dice, mirar seriamente a su
auditorio. O el commicador puede mantener todas las sefiales paralelas,
excepto una; puede hablar solememente, pero guifiar el ojo, como hacen
ciertos conferencistas originales algunas veces. Puede reforzar una pa-
labra de tal manera de hacerla significar algo distinto por ejemplo:
"Qué BUEN trabajo hizo usted!™ y haciendo asf transmite significados se-
cundarios de sarcasmo, de humor o de duda. i
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La misma cosa puede hacerse con la prosa impresa, con la radiodifu-—
sién, con la televisién o con las peliculas. Los canales secundarios de
los medios audiovisuales son especialmente ricos. Yo me recuerdo de wm
habilisimo pero mortifero trabajo hecho completamente con canales secum—
darios, sobre un cierto candidato politico. Se film§ un programa de en-—
trevistas callejeras para exhibirlo en los teatros locales. Manifiesta-
mente era un programa del todo imparcial: un némero igual de partidarios
de cada candidato fue entrevistado, primero uno que favorecia al candi-
dato A, después otro que favorecia al candidato B, y asi sucesivamente.
Se les preguntaron exactamente las mismas cosas, dijeron mds o menos las
migmas cosas, aunque naturalmente, en lados opuestos de la muralla polf-
tica. Pero habia wuna interesante diferencia: en tanto que los partida-
rios del candidato A eran gente corriente, no extraordinariamente atrac-
tivos o impresionantes, los partidarios del candidato B que fueron esco-—
gidos para ser entrevistados, tenfan invariablemente algo en ellos que
andaba mal: tenfan caras de fandticos, o tartamudeaban, o tenian los
trajes arrugados. El significado extra fue comumicado. Necesito decir
qué candidato gand?

Pero este es el proceso por el cual funciona la commicacién, ya
sea commicacién para las masas, o en grupos, o entre individuos.

LA COMUNICACION EN TERMINOS DE LA TEORIA DEL APRENDIZAJE

Hasta aqul hemos evitado hablar sobre este complicado proceso en la
forma que puede parecer a usted que es la manera légica de hablar sobre
él: en la terminologfa y en los simbolos de la teorfia del aprendizaje.*
Lo hemos hecho asf en bien de la simplicidad. Con el fin de llenar el
cuadro, parece deseable dibujar el diagrama de cémo la commicacién apa-
rece a w psicélogo del aprendizaje. Si no le gustan los diagramas psi-
colégicos, puede pasar a la secciém 3.

* El autor estd en deuda con su colega el Dr. Charles E. Osgood por el
diagrama de las péginas siguientes. El Dr. Osgood publicaré pronto di-
cho diagrama en wna forma mis avanzada.

- 10 -



Presentemos pues el diagrama y luego expliquémoslo:

REPRESENTACION (7)
(6) (5) (9) (8)
NIVEL DE LA rds-- » Sds—— rdm- - 5 Sdm
DISPOSICION (4)
(3) (10)

NIVEL SENSORIO
Y DE LA HABI- '}
LIDAD MOTORA S —r

T (2) ]

| |

1(1) 11),

4
NIVEL DEL MENSAJE : E’ DESCIFRADO INTERPRE- CIFRADO R
TACION

El diagrama no es tan complicado como parece. Recuerde que el tiem-
PO en el diagrama se mueve de izquierda a derecha; siga luego los nimeros
y no se alejaréd del camino.

Bnpiece con el 1. Esto es 1o que se recibe o entra ("input"); al
nivel del mensaje tenemos una coleccién de signos medibles objetivamente:
E Estos llegan a sus érganos sensorios, donde constituyen un estimulo pa-
ra la accién: a este estimulo lo llamamos E. Cuando el proceso va hasta
E, usted estd poniendo atencién: el mensaje ha sido captado o aceptado.
Puede sin embargo no haber sido aceptado como se pretendié que lo fuera:

S puede no igualar a E; el mecanismo sensorio puede haberlo visto u oido
en forma incompleta. Pero todo lo demds que pase, como resultado del men-
saje, en ese destinatario particular, serd ahora necesariamente el resul-
tado del estimulo aceptado por sus érganos sensorios o sentidos.

Ahora mire el nimero 2. El mensaje puede no tenmer que ir a otro ni-
vel para provocar una reaccién. Si um hombre agita su pufio cerca de su
nariz, usted puede esquivarse; si él le aprieta la mano muy duro, usted
puede decir "Ayi". Estas son reacciones aprendidas, casi automdticas, en
el nivel sensorio y de la habilidad motora. Pero el estimulo puede tam-
bién provocar otras clases de actividades dentro de su sistema nervioso.
Vea el mimero 3. El estimulo S puede ser traducido en una respuesta au-
tomdtica en su nivel de disposicién, el cual significa "nivel de las in-
tegraciones aprendidas® (actitudes, valores, estimaciones) que hacen tan
fécil para usted disponer de la variedad de estimulos que le llegan duran-
te el dfa. Estas son las que llamamos "variables intermedias™. Suponga
que el estimulo suscita actividad en esta zona de variables intermedias;
dos cosas pueden suceder. Fijese en el nimero 4. La respuesta puede ser
tan bien sabida o aprendida que no llega siquiera al nivel del pensar: us-
ted oye un verso de un poema y casi automdticamente dice el verso siguien-
te; en tal caso la actividad se efectda a través de los nimeros 4 y 10.
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Mis a menudo, sin embargo, la actividad va a través del nimero 5.
Aquf el estimulo original ha sido descifrado, pasado a través de las va-—
riables intermedias y enviado hacia el nivel de la representacién en el
sistema nervioso central, donde se asignan los significados y se conside-
ran lag ideas. Ocasionalmente un estimulo llega a este nivel sin pasar
por las variables intermedias, como en el nimero 6. Estos estimulos cre-
an actividad en el sistema nervioso central (rm), que es el término de la
parte descifrante del proceso. Esto es equivalente al significado o sig-
nificancia de los signos S. Lo que pasa en el nimero 7 entonces es lo
que hemos estado llamando "interpretacién". La respuesta (rm), que lla-—
mamos significado, se transforma a su vez en un estimulo que pome en ac-—
cién el proceso de ¢ifrado, de manera que el 7 es al mismo tiempo el final
del descifrado y el principio del cifrado. Aprendamos a asociar signifi-
cados con las respuestas deseadas, y asf el proceso de cifrado se mueve a
través de 8 6 9, es decir, damos ciertas érdenes que, o pasan directamen-
te al sistema neuro-muscular (a través de 8) o pasan a través de las va-
riables intermedias (a través de 9 y 10). En cualquier caso, toda esta
actividad del sistema nervioso resulta finalmente em una respuesta o reac-
cién en el nivel de la habilidad motora (r) que dé como resultado wma sali-
da 0 emigién ("output") (ndmero 11). Si la emisién es una respuesta o re-
accién manifiesta (R), entonces tenemos otro mensaje que puede presentarse
como una coleccién de signos E y que puede ser incluso aceptado por otra
persona como estimulo (S).

Esto es lo que creemos que sucede cuando alguien le dice a usted "ci-
garrillos?" y usted contesta "si, por favor" o "no, gracias". Si usted
tiene interés en hacerlo asf, puede trasladar o traducir todo lo que aquf
se dice sobre el proceso de la commicacién, a los simbolos psicolégicos
que acabamos de usar. Pero para hacer mds simple la narracién vamos ahora
a cambiar el asunto y a hablar sobre los efectos de la commicacién de ma-
sa en los mismos términos que usamos en la seccidén 1.

CUANDO PRODUCE EFECTOS LA COMUNICACION

La razén principal por la cual estudiamos este proceso es aprender
algo sobre la manera como él consigue producir efectos. Queremos saber
lo que wma determinada clase de comunicacién hace a la gente. Dado el
contenido de un cierto mensaje, nos gustaria ser capaces de predecir el
efecto que tal contenido tendré sobre sus receptores.

Cada vez que ponemos un anuncio en los periédicos, colocamos un car-
tel, explicamos algo a una clase, regafiamos a wn nifio, escribimos umna car-
ta, 0 ponemos a nuestro candidato polftico en la radio o en la televisién,
estamos haciendo uma prediccién sobre el efecto que tendrd la comumicacién.
Yo estoy prediciendo ahora que lo que yo estoy escribiendo le ayudard a
comprender el comin milagro diario de la commicacién. Tal vez yo me equi-
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voque. Por cierto muchos partidos politicos se han equivocado en sus
predicciones sobre los efectos de los discursos radiales de sus candi-
datos. Alguwnos anuncios venden articulos, otros no; alguna ensefianza
en clase se aprovecha, otra no. Porque es evidente para usted, con lo
que ha lefdo hasta aquf, que no existe tal cosa de una relacién simple
y fécilmente predecible entre el contenido de un mensaje y su efecto.

No obstante, es posible describir simplemente las que podrian lla-
marse condiciones del buen éxito en commicacién, con lo cual queremos
decir las condiciones que deben satisfacerse si se quiere que el mensaje
despierte la respuesta pretendida. Escribémoslas aqui brevemente y des-
pués hablemos de ellas:

1. Kl mensaje debe ser preparado y entregado de tal manera que con-
siga la atencién del destinatario propuesto.

2. El mensaje debe emplear signos que tengan en cuenta la experien-
cia comin a la fuente y al destinatario, de manera de traspasar
el significado de wma al otro.

3. El mensaje debe despertar necesidades personales en el destina-
tario y sugerir algunas maneras de satisfacerlas.

4. Kl mensaje debe sugerir una manera de satisfacer esas necesida-
des, que sea apropiada a la situacién del grupo en el que el
destinatario se encuentra en el momento en que se le estimula a
producir la respuesta deseada.

Usted se puede dar cuenta, leyendo estos requerimientos, de por qué
el experto comunicador empieza generalmente por saber todo 1o que puede
sobre el destinatario propuesto, y por qué "conozca su piblico" es la pri-
mera regla de la commicacién prédctica. Porque es importante conocer la
oportunidad correcta para un mensaje, la clase de lenguaje que se debe u-
sar para ser comprendido, las actitudes y los valores a los que hay que
apelar para ser efectivo, y las normas del grupo en el cual tendrdé lugar
la accién deseada. Esto es relativamente fécil en una commicacién de
persona a persona, y més diffcil en wa commicacién para las masas. Pe-
ro en ambos casos, es necesario.

Hablemos sobre los cuatro requerimientos.

1) El mensaje debe ser preparado y entregado de tal manera que consiga
la atencidén del destinatario propuesto

Esto no es tan fécil como suena. El mensaje debe ser colocado en si-
tuacién de ser aprovechable. No habré comwmicacién si no hablamos bastan-
te fuerte como para ser oidos, o si nuestra carta no es entregada, o si
sonreimos a wma persona cuando ella no nos estd mirando. Y ain si el men-
saje estd disponible, puede no ser escogido. Cada uno de nosotros tiene a
su disposicién mucha més comumicacién de la que podems aceptar o descifrar.
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Por lo tanto, escudrifiamos nuestro alrededor de una manera muy parecida

a como escudrifiamos los encabegzamientos o titulares de los periédicos, o
leemos un indice o lista del contenido. Escogemos los mensajes de acuer-
do a nuestra impresién de sus caracteristicas generales, a ver si ellas
se ajustan o convienen a nusstras necesidades o intereses. Escogems ge-
neralmente con base en una impresién que obtememos de wn "algo"™ del men-—
saje que nos golpea. Ese "algo™ puede ser wn titulo de un articulo, wn
nombre en un noticiario radial; wm cuadro, wmn color o un sonido. Si ese
"algo™ no nos llama la atencién, bien podemos no abrir nunca nuestros
sentidos al mensaje. En situaciones diversas, por supuesto, escogemos
diferentemente entre estos "algos". Por ejemplo, si usted me estf ha-
blando en un momento en el cual yo estoy desocupado y descansado, o cuan-
do estoy esperando la clase de mensaje que usted tiene (por ejemplo, que
mis amigos han venido para llevarme a pescar), entonces es més probable
que usted obtenga uma mejor atencién que si se dirige a m{ cuando el rui-
do interrumpe o borra lo que usted me dice, 0 cuando toda mi atencién es-
td dedicada a algim mensaje en competencia con el suyo, o cuando yo estoy
demasiado somnoliento para poner atencién; o cuando estoy pensando sobre
alguna otra cosa y simplemente he dejado de "sintonizar"®. (Cuéntas veces
ha terminado usted de hablar y se ha dado cuenta de que su :lntorlocntor
simplemente no ha ofdo una palabra de lo que usted le dijo?).

Preparar un mensaje para que capte la atencién implica entonces cal-
cular la oportunidad apropiada, el lugar adecuado, y equiparlo con "al-
gos" que darédn en el blanco de los intereses del receptor.

2) El mensaje debe emplear signos que tengan en cuenta la encia

comm de la fuente y al destinatario, de manera de traspasar el sig-
nificado de una al otro.

Hemos hablado ya del problema de sintonizar el receptor con el remi-
tente. Agreguemos ahora que conforme crece nuestra experiencia con respec-
to al ambiente que nos rodea, tendemos a clasificar y a catalogar la expe-
riencia en témminos de como ella se relaciona con otra experiencia y con
nuestras necesidades e intereses. Conforme envejecemos, ese sistema de ca-
tdlogo se hace més duro y mis firme, y tiende a rechazar los mensajes que
no se ajustan a su estructura, o a falsearlos de mamera que se ajusten a
ella. Rechazarf a Einstein tal vez, porque siente que no puede entenderlo.
Si wn avién es una experiencia completamente nueva, pero no asi wm péjaro,
puede como ya di jimos, interpretar el avién como un pdjaro grande y ruido-
so. Si es conservador, tenderd a rechazar los discursos radiales de los
liberales o a recordar sélo las partes que pueden ser transformadas em ar-
gumentos pro-conservadores; esta es una de las cosas que hemos averiguado
sobre la conducta en las elecciones. Por consiguiente, al proyectar wm
mensaje debemos estar seguros, no solamente de que hablamos el mismo len-
guaje que el receptor y de que nosotros no escribimos por sobre su cabeza,
sino también de que no antagonizamos directamente con la manera como é1 ve
y cataloga el mundo. Hay algunas circunstancias, es verdad, en las cuales
funciona bien el antagonizar directamente, pero en su mayoria estas son
circunstancias en las cuales nuestras convicciones y actitudes no estén to-
davia fimes o fijas, y ademis ellas son relativamente pocas y esporéddicas.
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En commicar, como en manejar un avién, la regla es que cuando un viento
fuerte esté soplando, no se aterriza en direccién transversal a la del
viento a menos de ser totalmente necesario.

3) El mensaje debe despertar necesidades ;.ﬁaonalea en el destinatario

Yy sugerir alguna manera de satisfacerlas.

Nosotros actuamos por necesidad y hacia metas u objetivos. En algu-
nas gituaciones simples la respuesta en la forma de accién es casi auto-
mitica; cuando nuestros nervios sefialan "dolor-calor-dedo" retiramos de
un brinco nuestros dedos de la sartén caliente. Cuando nuestros nervios
épticos sefialan "luz roja de tréfico™ detenemrs el automévil. En situa-
ciones mfs complicadas tenemos generalmente més libertad para seleccionar
y escogemos la accién que, en una situacién dada, se acerque més a la sa-
tisfaccién de nuestras necesidades u objetivos. El primer requisito de
un mensaje efectivo, por lo tanto (como todo agente de publicidad lo sa-
be) es que se relacione con una de las necesidades de nuestra personali-
dad, las necesidades de seguridad, posicién, pertenencia, entendimiento,

libertad de la opresién, amor, libertad de la ansiedad, y asi por el es-
tilo.

Debe despertar un impulso o estimulo. Debe hacer sentir al indivi-
duo una necesidad o una tensién que é1 puede satisfacer con la accién.
Entonces el mensaje puede tratar de controlar la accidén resultante, sugi-
riendo lo que se debe hacer. Asi un anuncio generalmente le dice que com-
pre, qué cosa y dénde. La propaganda para las tropas enemigas sugiere ge-
neralmente una accién especifica, tal como la remndicién, la revuelta, o
el fingirse enfermos. La accién sugerida, por supuesto, no es siempre la
que se toma; si se encuentra uma accién més fécil, mds barata, o por algu-
na otra razén mis aceptable, que conduzca a la misma meta, se la escogerd
en lugar de la otra. Por ejemplo, puede ser que el receptor no sea la
clase de persona que tome una accién vigorosa, aunque parezca que es eso
lo que debiera hacerse. Los valores de la persona pueden inhibirla de ha-
cer lo que es sugerido; la parte que desempefia su grupo, y su calidad de
miembro de é1, pueden controlar cuil accién toma, y es de este control que
debemos hablar ahora.

4)

Vivimos en grupos. Obtenemos la primera educacién en el grupo prima-
rio de nuestra familia; aprendemos la mayoria de nueatras normas y valores
de los grupos. Aprendemos a desempefiar partes en los grupos, porque estas
partes nos dan uma rutina de vida mds ordenada y satisfactoria. Produci-
mos la mayoria de nuestras respuestas de comumicacién en grupos. Y si
la commicacién va a efectuar cambios en nuestra conducta, el primero a
quien miramos para obtener la aprobacién de esta nueva conducta es el gru-
po. Estamos escasamente conscientes de la gran importancia que tienen pa-
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ra nosotros nuestra participacién en un grupo, o de las lealtades que
desarrollamos hacia nuestros varios grupos e instituciones, hasta que
nuestro lugar en ellos, o el grupo mismo, se ve amenazado. Pero sin
embargo, si nuestros grupos no aprueban la respuesta que estamos incli-
nados a hacer a la comunicacién, lo clerto es que es muy improbable que
la hagamos. Por otro lado, si nuestro grupo aprueba vigorosamente wmna
accién determinada, es ésta la que escogeremos probablemente de entre
varias posibilidades, que de otra manera serian iguales o uniformes.

Usted puede observar cémo funciona esto en las situaciones précti-
cas. La cultura judfa no aprueba el comer puerco; la cultura india o
hindd no aprueba la matanza de las vacas y el comer carne. Por lo tanto,
es muy improbable que aun el més elocuente de los anuncios persuada a wma
observante familia judia a ir contra las normas de su grupo y comprar
puerco; o a ma religiosa familia hindéd a comprar carne de vaca. O tome-
mos la sencilla situacién de commicacién entre un joven y wna joven que
estdn juntos en wmn automévil estacionado. El muchacho comunica la idea
- de que quiere un beso. No hay mucha probabilidad de que no llame la a-
tencién con esta commicacién, o de que no sea entendido. Pero la mane-
ra como la mujer responda dependerdé de un némero de factores, en parte
individuales y en parte de grupo. Desea ella ser besada por ese joven?
Desea ella ser besada en ese momento? Es la situacién actual — luma,
misica suave en la radio, un automévil convertible -- conducente a la
respuesta que desea el hombre? Pero entonces qué hay de las costumbres
del grupo en el cual vive la joven? Si es esta la primera salida juntos,
se "usari" besar a un muchacho en la primera salida? En el caso de wna
chica de su edad, es permitido hacerlo? Qué ha aprendido ella de sus pa-
dres y de sus amigas sobre estas cosas? Por supuesto, a sabiendas ella
no tendria un pequefio debate consigo misma, tal como el que hemos sugeri-
do aqui, pero todos estos elementos y més entrardn en la decisién de si
ella ofreceri sus labios o si exclamari, "No, Jerry.... vimonos a casal'r,

Hay dos cosas que podemos decir con confianga sobre la prediccién de
efectos de la comumicacién. Una es que wn mensaje es mucho més probable
que tenga éxito si se ajusta a los marcos de convicciones, actitudes, va-
lores; ideales que tiene un receptor, o por lo menos, si empieza con este
marco y trata de reformarlo ligeramente. Los investigadores de commica-
cién llaman a este dltimo proceso "canalizacién®, significando esto que
el commicador provee wn canal para encauzar los motivos ya existentes en
el receptor. Los propagandistas y agentes de publicidad lo dicen més cla-
ramente: ellos dicen que un commicador debe "empezar donde estf el pibli-
co., Ustedes pueden ver por qué esto es asi. Nuestras personalidades,
nuestros marcos de hébitos, actitudes, impulsos, valores y demfs, crecen
muy despacio, pero firmemente. Yo he comparado, en alguna otra parte, es-
te proceso con el crecimiento lento, seguro y poderoso de una estalagmita
en el suelo de una gruta o caverna. La estalagmita se forma y crece con
los residuos calcéreos del agua que gotea desde el cielo de la gruta. Ca-
da gota deja s6lo wn residuwo insignificante, y es muy raro que podamos
descubrir el residuo de una sola gota, o que cualquier gota sola haga wm
cambio fundamental en la forma o en la apariencia de la estalagmita. Y
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sin embargo, todas estas gotas construyen la estalagmita, y con el paso
de los aifios ella cambia considerablemente de tamafio y algo de forma.

Esta es la manera en que el ambiente en el cual vivimos gotea sobre no-
sotros, gota a gota, cada gota dejando un pequefio residuo, cada wna ten-
diendo a seguir el modelo existente. Este patrén de personalidad de que
estamos hablando es, por supuesto, una cosa activa, no pasiva como la
estalagmita, pero aun asi la similaridad es vdlida. Cuando introducimos
una gota de comunicacién dentro de una persona en la cual ya han caido y
dejado su residuo millones de gotas, diffcilmente pod emos esperar refor-
mar fundamentalmente su personalidad con esa gota. Si estamos comumican-
do con un nifio es més fécil, porque la situacién no estd tan firmemente
fijada. Si estamos comunicando en una gona donde las ideas y los valores
no estén todavia determinados, es decir, si nuestra gota de commicacién
cae donde no han caido muchas otras antes, entonces tal ver podamos apre-
ciar un cambio como resultado de nuestra comumicacién.

Pero en general debemos admitir que la mejor cosa que podemos hacer
es congtruir sobre lo que ya existe. Si nos aprovechamos del patrén o
marco existente de convicciones, de impulsos y de actitudes, para con-
seguir la aceptacién de nuestro mensaje, entonces podemos esperar de des-
viar ligeramente el patrén en la direccién en que queremos moverlo. Vol-
vamos de nuevo a las elecciones para sacar wn ejemplo. Es muy dificil
cambiar las opiniones de los conservadores o de los liberales convenci-
dos, por medio de la comumicacién, o incluso hasta de conseguir que ellos
escuchen los argumentos del partido opuesto. Por otra parte, es posible
empezar con un punto de vista conservador o liberal y modificar ligera-
mente los puntos de vista de partido existentes, en wna u otra manera.
Si este proceso continéa por bastante tiempo puede ser amm posible conse-
guir que partidarios firmes cambien su manera de votar. Esto es lo que
los Republicanos estaban tratando de hacer en Estados Unidos en la elec-
cién de 1952, enfatizando "el desorden en Washington", "es hora de wm
cambio”, "los errores en Corea"™, y "la amenaza del comumismo™, y aparen-
temente tuvieron éxito en obtener algwmos votos que de ordinario eran de-
mécratas. Pero en 1952, como en toda campafia politica, los objetivos
reales de los contendientes eran los nuevos votantes y los indecisos.

La segunda cosa que podemos decir con confianza sobre los efectos de
la comunicacién, es que ellos son el resultado de un nimero de fuerszas de
las cuales el comumicador puede controlar sélo una. El remitente puede
dar forma a su mensaje y puede decidir cuédndo y dénde introducirlo. Pero
el mensaje es sélo umo de los cuatro elementos mis importantes que de-
terminan la respuesta que ocurre. Los otros tres son: la situacién en que
la comunicacién se recibe y en que la respuesta, si la hay, debe ocurrir;
el estado de la personalidad del receptor; y sus relaciones y normas de
grupo. Por esto es tan peligroso tratar de predecir exactamente cudl se-
rd el efecto de cualquier mensaje, excepto el més sencillo en la més sim-
ple de las situaciones.
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Tomemos wn ejemplo. En Corea, durante el primer afio de la guerra,
yo estaba entrevistando a un prigionero de guerra coreano del Norte,
que se habia rendido recientemente con una de nuestras hojillas volan-
tes de rendicién. Parecia wn caso muy claro: el hombre habia recogido
la hojilla, reflexionado sobre su contenido y decidido a rendirse. Pe-
ro yo lo estaba entrevistando de todos modos, tratando de averiguar cémo
habfa surtido efecto la hojilla volante. EKsto es lo que me dijo:

Cuando recogié la hojilla y se enterdé de su contenido, su reaccién
fue pelear con més vigor, pues se encolerizé y no le gusté la idea de
rendirse. El no era exactamente un guerrero, pues habia sido oficinis-
ta y era tranquilo, y miés bien lento, pero el mensaje desperts en é1 uma
fuerte dosis de agresividad. Luego esta situacién se deterioré; su di-
visién fue golpeada duramente y echada hacia atrés, y él perdié el con-
tacto con el puesto de comando. No tenfa comida, excepto lo que podia
encontrar en los campos, y pocas mmiciones. Lo que habia quedado de su
compafifa se habfa aislado en un valle rocoso. Afn entonces, dijo é1, la
moral era buena y no habfia idea de rendirse; de hecho, los otros le ha-
brian matado si hubiera tratado de rendirse. Pero entonces dos de nues-
tros aviones los localizaron, les bombardearon el escondite y les arroja-
ron bombas incendiarias de 'mapalm". Cuando todo habia pasado, se encon-
tré solo, a una media milla de donde habia estado, con la mitad de su
chaqueta quemada, y ni rastros de su compafifa. Un par de horas mis tar-
de 1llegaron nuestros tanques y sélo entonces surtid efecto la hojilla;
se recordé que en ella se decia que ha.b:[a. que rendirse con las manos en
alto, y asf lo hiszo.

En otras palabras, la commicacién no tuvo efecto (mf€s atén, tuvo
un efecto contrario al propuesto) en tanto que la situacién, la persona-
lidad y las normas de grupo no fueron favorables. Cuando la situacidén
se deterioré, la influencia del grupo fue retirada y la agresividad per-
sonal fue apagada, entonces al fin el mensaje tuvo su efecto. Yo les
cuento esta historia con la esperanza de que les ensefiara lo que a mi me
ensefié: que es peligroso presumir cualquier relacién simple y directa
entre wn mensaje y su efecto, sin conocer todos los otros elementos in-
herentes al proceso.

LA NATURALEZA DE LA COMUNICACION PARA LAS MASAS

Veamos ahora la comunicacién para las masas, a la lug de 1lo que he-
mos ya dicho sobre la comunicacién en general. El proceso es exactamen-
te como lo hemos descrito, pero los elementos en él no son los mismos.

La fuente principal en la commicacién para las masas es una organi-
zacién de comunicaciones o una persona en nombre de wma institucién. Por
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organizacién de comumicaciones queremos decir wn periédico, una red de
radiodifusién o una estacién radioemisora, wn estudio de filmar pelicu-
las, wna casa editora de revistas o libros. Por "persona en nombre de

wna ingtitucién" entendemos, por ejemplo, el editor de wn periddico, quien
habla en sus columas editoriales por medio de las facilidades de la ins-
titucién y con més vog y prestigio de los que tendrfa si estuviera hablan-
do sin el respaldo de la institucidn.

La organiszacién trabaja exactamente como lo hace el comunicador indi-
vidual. En ella opera wn descifrador, un intérprete y wn cifrador. En wm
periédico, por ejemplo, lo que se recibe o llega (input) que debe ser des-
cifrado, fluye a través de los teletipos y de los reporteros. Engeguida
es evaluado, revisado, amplificado cuando hace falta, escrito en un arti-
culo; se le asigna la posicién y el encabezamiento o titulo; finalmente és
impreso y distribuido. Este es el mismo proceso que continfia dentro de wn
commicador individual, pero en el caso de que hablamos es llevado a cabo
por wn grupo de personas en lugar de un solo individuo. La calidad de la
orgenizacién necesaria para poner a un grupo de reporteros, editores e im-
preseres a trabajar juntos, como wna armoniosa unidad de comunicacién en
la cual se descifra, interpreta y cifra de manera que la operacién entera
y el producto tienen wna calidad individual, es wma cosa realmente nota-
ble. Nos hemos acostumbrado de tal manera a esta ejecucién o presentacién
que hemos olvidado lo notable que es.

Otra diferencia entre la organizacién de commicaciones y el comumi-
cador individual es que la organizacién tiene una proporcién muy elevada
de emigién ("output™) con respecto a recepcién ("input"). Los individuos
varian, por supuesto, en sus proporciones de emisidn-recepcién. Las per-
sonas que estdn en el negocio de la commicacién (predicadores o maestros,
por ejemplo) tienen ordinariamente una proporcién mis alta que otros, y
asi hacen las personas que son conversadoras por naturaleza y que no son
comunicadores profesionales. Las personas muy calladas tienen una recep-
cién relativamente alta. Pero la organizacién de commicaciones estf cons-
tituida de manera tal que es capaz de cifrar miles, a veces millones, de
mensajes idénticos al mismo tiempo. Para llevar a cabo esto debe contar
con canales intrincados y eficientes. Tiene que haber medios para impri-
mir y entregar miles de periddicos, revistas o libros; para hacer coplas
de una pelicula y mostrarla en centenares o miles de teatros; para traspa-
sar ondas sonoras a electricidad y distribuirla por medio de los cables y
a través del aire a millones de radio-receptores.

Los "destinatarios® de la commicacién para las masas son individuos
situados al final de estos canales, es decir, personas que leen el perié-
~dico de la noche, hojean la nueva revigta, leen el nuevo libro, miran a la
pantalla de wn cinema, dan vuelta a la perilla de la radio. Esta situacién
de recepcién es muy diferente de la que existe en la commicacién de perso-
na a persona, en primer lugar, porque hay muy poca "respuesta™ de parte de
los receptores hacia el remitente. El destinatario, que en wna comunica-
cién de persona a persona moverdé su cabeza o sonreird, o arrugard el entre-
cejo mientras el emisor o remitente estf hablando, y luego cifra ella misma
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una respuesta, pocas veces se dirigir{ a la red de radioemisién o escri-
bird wna carta al editor. Sin duda, la clase de respuesta que llega a
una organizacién de comumicacién es una expresién que permite inferir la
realidad: los receptores paran de comprar la publicacién, o no escuchan
més al programa, o no compran mis el producto anunciado. Sélo en raras
ocasiones tienen estas organigaciones oportunidad para ver, de un modo
més directo, como les estdé yendo a sus mensajes. Esa es una razén por la
cual la comunicacién para las masas lleva a cabo tanta investigacién so-
bre el piblico, para averiguar qué programas estén siendo escuchados,
qué articulos se estén leyendo, y cudles anuncios son atendidos. Esto
es uno de sus pocos sustitutos para la respuesta directa del piblico,
respuesta que hace la comunicacién inter-personal tan relativamente fé—
cil de planear y controlar.

Los capitulos siguientes de este libro tendrédn algo que decir sobre
los piblicos de los diferentes medios por lo cual nosotros no necesita-—
mos discutirlos aqui en detalle. Estos piblicos agrupan, mo sélo alre—
dedor de wn periédico, revista, o estacién de televisién, sino también
alrededor de ciertas partes del peridédico o de las revistas, alrededor
de determinados programas de televisidn o de radio. Por ejemplo, la es—
tacién A no tendrd a las 8 am. el mismo auditorio que tuvo a las 7 am.,
porque algunos de los radioescuchas habrén cambiado a las estaciones B
6 C; y algunos eascuchas de B y de C se habrédn movido hacia A. El perié-
dico D no tendri el mismo péblico eh sus péiginas de deportes que en las
péginas de sociedad, aunque wna porcién del piblico serd tal vez comin a
ambas secciones. Qué es lo que determina cufl asunto ofrecido por los
medios de commicacién para las masas serd seleccionado por wn dado in-
dividuw? Tal vez la manera més fécil de plantearlo es decir que tal se-
leccién estd determinada por la "fraccién de seleccién™:

Esperanza de recompensa
Esfuerszo requerido

Usted puede aumentar el valor de esa fraccién tanto aumentando el
numerador como disminuyendo el denominador, lo que quiere decir que umn
individuo es mis probable que escoja una determinada comumicacién si és-
ta le promete mids recompensa o menos esfuerzo que otras comunicaciones
comparables. Vea cémo funciona esto en su propia experiencia: Es mucho
més probable que usted lea los diarios y revistas que estén al alcance
de su mano que camine seis cuadras para comprar wn diario o umna revista
mis grandes en el puesto de periédicos. Es mds probable que usted escu-
che una estacién que tiene una sefial fuerte y clara a que escuche otra
cuya sefial es débil y pasajera y que requiere un constante esfuerzo de
su parte para poder oirla. Pero si el gran partido de futbol de la se-
mana estf en la estacién débil, o si su autor favorito estf& en la revis-
ta que hay en el puesto de periddicos, entonces es mis probable que usted
haga el esfuerzo adicional. Si usted hubiera sido un miembro de la orga-
nizacién clandestina en la Francia ocupada de la Segunda Guerra Mundial,
habria arriesgado probablemente la vida para oir noticias de uma radio a-
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liada prohibida. No es probable que usted permanezca levantado hasta
las dos de la mafiana para oir un programa de radio, pero si mantenién-
dose despierto hasta esa hora puede averiguar cémo estd progresando la
invagién de Normandia o quién ha ganado la eleccién presidencial, en-
tonces usted hard{ probablemente el esfuerzo extra, tal y como la mayo-
ria de nosotros lo hizo.

Es necesario sefialar que no hay dos receptores que tengan exacta-
mente la misma fraccién de seleccién. Uno de ellos puede esperar mds
recompensa de wna pelicula de Cantinflas que otro. Uno de ellos puede
considerar menos esfuerzo caminar seis cuadras hasta la venta de perié-
dicos que otro. Pero es de acuerdo a cémo esta fraccién aparece a los
individuos en una determinada situacién, que el piblico de la commica-
cién de masa se detemina.

En manera diferente a los auditorios de conferencias y a los peque-
fios grupos, los integrantes del piblico de la commicacién para las ma-
sas (con excepcién de la gente que estf simulténeamente en un cinematé-
grafo) tienen muy poco contacto unos con otros. La gente que en una ca-
sa estf oyendo a Jack Benny no sabe si alguien en la casa vecina estd
escuchédndolo también o no. Una persona leyendo un editorial del "Times"
de Nueva York tiene pocos sentimientos de grupo hacia la otra gente que
en este pals lee también los editoriales del mismo diario. Estos pibli-
cos son individuales, mis bien que grupos. Pero cada individuo estd co-
nectado con un grupo o grupos (su familia, sus amigos Intimos, su grupo
de escuela o de ocupacién), y esta es wna cosa muy importante de recor-
dar sobre la comunicacién para las masas.

Cuanto mis lo estudiamos més nos convencemos de que los grandes e-
fectos de la comunicacién para las masas son conseguidos alimentando o
introduciendo ideas ¢ informacién en pequefios grupos, por medio de los
receptores individuales. En algunos grupos, como usted bien sabe, es un
elemento de prestigio estar familiarizado con alguna parte de la comuni-
cacién para las masas (por ejemplo, en los grupos de adolescentes, de
los 13 a los 19 afios, oir al cantante sentimental de moda, o en algunos
grupos de negocios leer el "Wall Street jJournal™.) En muchos grupos es
una noticia de la radio o un editorial de un periédico, o un articulo de
alguna de lag grandes revistas, 1o que suministra el tema de conversacidén
en un dfa determinado. La noticia, cuento, o articulo, o editorial es
entonces reinterpretado por el grupo y el resultado viene cifrado en for-
ma de opinién del grupo y tal vez en accién del grupo. Asi bien puede
ser que la influencia mfés importante de la comunicacién para las masas
sobre los individuos sea realmente una especie de influencia secundaria,
reflejada sobre el grupo y devuelta por éste.

Ahora estamos listos para dibujar un diagrama de la commicacién pa-
ra las masas y hablar de las clases de mensajes que este sistema requie-
re, y lo que sabemos sobre la prediccién de sus efectos. Esta es la mane-
ra como parece trabajar la commicacién para las masas:
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Organigzacién o ingtitucién
—

. B piblico de masa

@% - Muchos receptores, ca-
da wno descifrando, ir
terpretando, cifrando

- Cada uno conectado cor
wn grupo, donde el mer-
saje es reinterpretado
a menudo povocando ac
cién

Respuesta

—1o que se recibe (input) proveniente de fuentes de noticias, etc.

Ahora es fécil ver que habréi ciertas restricciones sobre las clases
de programas que pueden llevarse a cabo sobre estos circuitos idéaticos,
‘para estos pblicos poco conocidos y cambiantes. La organisacién de co-
mmicaciones sabe que estfé tratando con individuos y sin embargo no los
conoce como tales. Su investigacién del péblico clasifica, més bien que
individualiza, al pfblico. ILa investigacién del péblico dice que tantas
personas estén escuchando en wn momento dado, o que es prodable que tan-
tos hombres y tantas mujeres lean wma clase determinada de articulo, o
que los lectores de una determinada revista estén en ¢l mfs alto nivel
econémico y han tenido un promedio de doce afios de escuela. En tanto que
el commicador individual esté tratando con individuos y es capas de vigi-
lar la manera en que su mensaje es recibido, y modificarlo si es necesa-
rio, la organisacién estd tratando sélo oon "promedios" y "clases". Debe
fijar su nivel de lectura algo por debajo del promedio estimado para su
piblico, para no dejar por fuera gran parte de la mitad inferior del mis-
mo. Debe escoger su contenido de acuerdo con los mejores célculos que
pueda hacer de 1o que las clases mfs amplias de receptores quieren y ne-
cesitan. En tanto que ¢l comunicador individual es libre para experimen-
tar, porque puede instanténeamente corregir cualquier error, la organisa-
cién detesta la experimentacién. Cuando encuentra una férmula que aparen-
temente tiene éxito, se mantiene en ese camino, o cambia los detalles, pe-
ro no lo esencial. Si una organisacidén obtiene wn gran éxito con wna de-
terminada clase de mensaje, otras tienden a copiarla, no por falta de ori-
ginalidad, sino porque esta es una de las pocas clases de respuesta dispo-
nible de los péblicos de masa. Por eso es que tenemos tanta semejansa en
los programas de radio; por qué wna tira oémica que tieno éxito tiendo a
ser seguida por otras de la misma clase; una revista de un estilo nuevo
(Reader's Digest) por otras parecidas; wn tipo de programas oémicos por
otros de la mimma clase, y asi por el estilo,




Qué podemos decir sobre los efectos de estos mensajes de comunica-
cién para las masas? Por algo la commicacién para las masas tiene un
efecto penetrante, porque en muchos respectos ha tomado la funcién co-
municadora de la sociedad. Nuestra sociedad, como cualquier otra unidad
de commicacién, funciona como descifradora, intérprete y cifradora.
Ella descifra nuestro ambiente para nosotros, vigila el horizonte por si
hay peligros, promete y entretiene. Entonces actia para interpretar lo
que ha descifrado; llega a un acuerdo, de manera que puede poner en e-
fecto una politica. Mantiene en actividad las interacciones ordina.riu
de la vida commal y ayuda a sus miembros a gozar de la vida.

. o —~ -
N,
N

Descifrador \ — Inspecciona el ambiente

La socie- | que nos rodea
dad como { Intérprete )
comunicador ~— Llega a wn acuerdo colec-

\ Cifrador ,,/‘ tivo :
//’
— Transmite cultura y normas

También ella cifra mensajes para mantener nuestras relaciones con o-
tras sociedades en el mndo y mensajes para transmitir nuestra cultura a
sus nuevos miembros. La comunicacién para las masas, que tiene el poder
de extender nuestros ojos y oidos a distancias casi infinitas y para mul-
tiplicar nuestras voces y palabras escritas tan lejos como podamos tener
escuchas o lectores, ha tomado sobre si wna gran parte de la responsabili-
dad de esta comunicacién social. Periddicos, radio, televisién, vigilan
el horizonte por nosotros. Diciéndonos lo que nuestros dirigentes o ex-
pertos piensan, conduciendo una discusién sobre problemas piblicos, estos
medios, lo mismo que las revistas y peliculas, nos ayulan a interpretar lo
que Se ve en el horigonte y a decidir lo que hay que hacer sobre eso. El
libro de texto y las peliculas educacionales estén al frente de todos los
otros medios en la tarea de cifrar nuestra cultura, de manera que los jé-
venes que vienen a nuestra sociedad puedan aprender tan répida y fécilmen-
te como sea posible la historia, las normas, los roles y las habilidades
que ellos deben saber para ser buenos miembros de la sociedad. Esto no
quiere decir que todos los otros medios no contribuyan en algin grado a
todas estas funciones. Por ejemplo, wn libro como "1984" puede ser tanto
un informe sobre el horizonte immediato o lejano como la noticia més ac-
tual de los periddicos. Y por otra parte, es sin duda cierto que wma
gran parte de nuestra cultura es transmitida corrientemente por medio de
la televisién, de la radio, de los periddicos y de las revistas. Pues
estos medios répidos estén mejor equipados para actuar como vigilantes y
son mids a menudo usados en tal caricter; en cambio los medios lentos y du-
b’w“f.%.‘ﬂi
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rables estdén mejor equipados para actuar como ayudas de la ensefianza, y
asi se les aprovecha. La cuestién importante es que todos los medios de
masa tienen usos destacados en proveer la red de comprensién mutua sin
la que no podria existir la gran comunidad moderna.

Todo esto en cuanto al efecto bésico que vemos todos los dias en las
costumbres a nuestro alrededor en la gente y los problemas sobre los cua-
les se habla y en el lenguaje que usamos. Este es el efecto lento ¢ im-
perceptible como la construccién de la estalagmita, pero qué hay del e-
fecto especifico de un determinado mensaje transmitido por la commica-
cién para las masas?

Nosotros no podemos predecir el efecto sobre el piblico de masa;
s6lo podemos predecir el efecto sobre los individuos. Las organizaciomnes
de comunicacién han desarrollado el cifrado de grupo, pero sélo existe el
descifrado individual; por consigniente podemos predecir el efecto de la
commicacién para las masas sélo en la manera en que tratamos de predecir
el efecto de otras formas de la commicacién, es decir, en términosg de la
interaccién del mensaje, de la situacién, de la personalidad, y del gru-

po.

La primera cosa que resulta evidente, por lo tanto, es que, como hay
muchas combinaciones diferentes de personalidad, situacién y grupo en cual-
quier auditorio de masas, habrd probablemente muchas clases de efectos di-
ferentes. Es igualmente evidente que, puesto que la comunicacién de masa
no conoce mucho sobre los individuos que forman parte de su piblico, la
prediccién de los efectos va a ser extremadamente dificil.

No obstante, hay algunas cosas que decir. El problema de la atencién
se encara constantemente con la comunicacién para las masas; el norteame-
ricano medio, quienquiera que sea, dedica probablemente de cuatro a cinco
horas al dfa a la commicacién para las masas. Si vive en una gran ciu-
dad, consigue un periédico que le tomaria la mitad de ese tiempo para le-
erlo (no lo lee todo). Se le ofrece el equivalente de dos semanas de ra-
dio y televisién cada dia, entre los que puede escoger. Se le ofrece una
enorme coleccién de libros, revistas y peliculas, de entre los cuales tam-
bién debe escoger. Otras maneras atractivas de entretener el ocio compi-
ten con la commicacién; algunas veces el individuo las combina, escuchan-
do miisica mientras lee o bien jugando naipes o comiendo mientras oye wmn
noticiario, jugando con el bebé mientras mira a la televisién, etc. Por
lo tanto, podemos predecir por lo menos que cualquier individuo tendréd wma
oportunidad bastante pequefia de escoger cualquier tema o articulo dado en
la comumicacién para las masas y que si é1 lo escoge, su nivel de atencién
puede ser més bien bajo. Esta es la causa responsable de los muchos casos
de oir errdneamente cosas dichas en la radio. También sabemos que la lec-
tura del articulo promedio de periddico cae bruscamente después de los
primeros pérrafos, de manera que es probable que un miembro del piblico de
masas no lea del todo la dltima parte de wum articulo de periédico que sea

largo.
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Hay naturalmente muchos casos en que se despierta uma marcada aten-
cién por la comunicacién para las masas y cantidad de ejemplos de escu-
chas que se identifican intimamente con los personajes de la radio y que
adoptan las maneras y el lenguaje de los héroes de pelfculas. Se ha di-
cho que los medios de masa han traido a Hollywood, Broadway y Washington
mis cerca de nosotros que la ciudad mfs cercana, y hay mucha verdad en
esto. Hay también algunos casos en que se han conseguido resultados e-
videntemente espectaculares mediante la commicacién para las masas.

Recordemos uno de ellos. Se acuerdan dela radiodifusién que hizo
la Columbia Broadcasting System de una adaptacién de "La guerra de los
mundos! de H. G. Wells, hecha por Orson Welles? El arreglo actualigaba
la invasidn de los Estados Unidos por ejércitos procedentes del espacio
exterior; en forma radial. Tal vez usted fue una de las personas que co-
rrié gritando hacia las colinas, o se armé en espera de los invasores, o
traté de llamar a sus seres queridos a larga distancia para una trigica
despedida; o tal vez usted no fue uno de esos. Tal vez usted fue de los
que oy$ a los locutores de la CBS explicar cuidadosamente que se trataba
de una pieza ficticia hecha con base en un libro de pura fantasia. Aque-
1llos que no oyeron estos anuncios estaban ocupados en probar lo que que
acabamos de decir sobre el bajo nivel de atmcidn a algunas partes de la
comunicacién para las masas.

Pero eso no explica completamente por qué tanta gente se puso histé-
rica e hizo cosas de las cuales estaba avergonzada al dfa siguiente. Y
de veras, este es uno de los ejemplos realmente espectaculares de los e-
fectos de la comunicacién para las masas. Esto sucedié sin ninguna refe-
rencia especifica a los grupos; sucedié espontéineamente en miles de casas
cerca de la escena supuesta de la invasién. Por qué sucedié? Los inves-
tigadores han estudiado el incidente y creen que han conseguido resolver
el rompecabezas. Sobre todas las cosas era un tiempo de tensién. ILa gen-
te estaba llena de ansiedad, que podria haberse desencadenado en muchas
maneras. En segundo lugar, la gente confié -- y todavia conffa — en las
noticias de 1la radio; la audicién fue en la forma de noticiario y de co-
mentarios. Por lo tanto la commnicacién, asi como fue interpretada, re-
presents realmente un cambio espectacular en la situacién: los marcianos
estaban invadiendo! Aparentemente el elemento de grupo no tuvo mayor par-
te en este suceso, pero los otros tres si la tuvieron. El mensaje fue a-
ceptado (menos la importante identificacién como fantasfa); los escuchas
tenian ya una buena cantidad de ansiedad lista para usarla; el mensaje los
convencié de que la situacién habfia indudablemente empeorado: cada umo
reaccioné y actué entonces de acuerdo a su propia personalidad y situacién.

Como hemos dicho, ese fue afortunadamente uno de los pocos ejemplos
realmente espectaculares del comportamiento de las masas. Otro de estos
ejemplos fue la "Carrera del Oro" que resulté por ahi en 1890, cuando los
periddicos trajeron la noticia de haberse descubierto oro en Alaska. Al-
guna gente podria decir que lo que los commistas han sido capaces de lo-
grar es un anuncio espectacular en favor del poder de la comunicacién de
masas, y ese asunto es bueno observarlo porque nos muestra, no sélo algu-
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nas de las diferencias entre las maneras en que nosotros usamos los me-—
dios de masa y la manera en que los dictadores los usan, sino también
algunos de los principios que gobiernan los efectos de la comunicacién.

Es cierto que uno de los primeros actos del comunismo, cuando se
apodera de un pais, es incautarse del sistema de commicaciones para
las masas. (Ese era también umo de los primeros actos de Hitler).
Ellos también cogen el poder policial y el control de los recursos de
la produccién y organizan um intrincado sistema de grupos y reuniones
de partido. Yo no sé de ningin caso en el que los commistas hayan pues-
to completamente la tarea de convencer al pueblo y de ganar adherentes -
nicamente en la commicacién para las masas. Ellos suministran siempre
una estructura de grupo donde un convertido pueda obtener refuerzo, y
reuniones a las cuales pueda ser atraido un convertido en potencia; ellos
usan la comunicacién para las masas casi como un agregado a estos grupos
de partido. En Corea y en China, los medios de masa se han convertido en
como libros de texto para los grupos. Y los comunistas hacen uma cosa
més; en cuanto les es posible, aseguran el monopolio de las comumicacio-
nes para las masas que llegan hasta el pueblo del que se estén apoderan-
do.

Cuando tomaron Seil, Corea, en 1950, confiscaron los radio-recepto-
res donde quiera que los encontraron, a pesar del hecho de que habian
capturado intacta la Radio Seil, que es la estacién transmigora més po-
tente en esa parte del Asia.

Estaban dispuestos a abandonar el uso de Radio Seidl, si haciéndolo
hubieran podido mantener a sus sujetos fuera del alcance de la radio ex-
tranjera.

Ahora, es evidente que el monopolio estatal de la commicacién, lo
mismo que el control de los recursos y de la organizacién de un "Estado
policfa" estén muy lejos de ser nuestro sistema. Y en tanto que a nues-
tros medios de masa les sea permitida la libre critica e informacién, y
en tanto que presenten mis de un punto de vista polftico, tenemos poco de
qué preocuparnos de ellos en wm gentido polftico. Pero aunque podemos
mirar con repugnancia la manera comunista de usar la commicacién para
las masas, podemos no obstante estudiarla. Y volvamos a referirnos a los
cuatro elementos que di jimos eran eficaces o fitiles para analizar los e-
fectos de la comunicacién: mensaje, situacién, personalidad y grupo. Los
comunistas controlan el mensaje; por su poder policiaco, control de los
recursos de produccién (y por lo tanto de la paga y de la comida) pueden
estructurar la situacién como les convenga. Su organizacién de grupo es
muy detallada y cuidadosa, y ofrece un lugar, de hecho obliga a tomar wun
lugar, a toda persona. Asi ellos controlan tres de los cuatro elementos
y pueden usar los tres para trabajar sobre el cuarto: la personalidad de
los receptores.
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Los comunistas, que han tenido ahora 35 afios de préctica en el uso
intensivo de la commicacién para las magas para conseguir determinados
efectos, no se comprometen a predecir los resultados de.su comunicacién,
a menos que puedan controlar tres de los cuatro elementos que entran en
el efecto. o :

Tomemos un ejemplo final. Hoy dfa hay umna enorme cantidad de vio-
lencia en el contenido de la comunicacién para las masas. La violencia
interesa a los nifios, y sin embargo sélo umos pocos nifios participan en
0o cometen realmente actos de violencia criminal. La mayoria de los nifios
no hacen tales cosas; ellos obgervan el material violento y deciden mejor
irse a jugar futbol; o ellos observan con entusiasmo el material violento
y lo usan para desahogarse imaginariamente de las tendencias agresivas
que se habian estado acumulando en ellos, y esta experiencia no les hace
ser peores. O adaptan algunos de los modelos en una forma suavizada e
inofensiva cuando juegan a policias y ladrones. Sélo unos pocos nifios a-
prenden, de los medios de masa, técnicas de crimen y de violencia que ellos
y sus amigos tratan de realizar. Ahora, qué es 1lo que determina cufles de
estos nifios serédn afectados perjudicialmente por esos mensajes de violen-
cia y cudles no?

Podemos tratar de contestar a esta pregunta con los casos que hemos
estudiado. Y la respuesta es simplemente que los otros tres elementos
(personalidad, situacién e influencia de grupo) determinarén probablemen-
te el uso que se haga del mensaje. Si el nifio estd ocupado en gimnasia o
atletismo, en actividades de boy-scouts, en la iglesia o en otras activi-
dades sanas, no es probable que sienta la necesidad de acciones violentas
y antisociales. Por otra parte, si esti aburrido y frustrado, puede ex-
perimentar con excitaciones peligrosas. Si tiene uma personalidad saluda-
ble, si ha aprendido wna serie deseable de valores de su grupo familiar,
es menos probable que tenga motivos para ceder a la violencia. Por otra
parte, si sus normas de valores son inciertas, si ha perdido algo de su
sentido de pertenecer a algo o a alguien y de ser querido (posiblemente a
causa de un hogar deshecho), puede contemplar con mfs hospitalidad la in-
vitacién a la violencia. Si el grupo que é1 admira tiene una serie de
normas sanas, no es posible que ensaye o trate una respuesta indeseable,
porque el grupo no lo respaldard. Por otra parte, si pertenece a una ban-
da o pandilla, hay toda razén para esperar que ensayard alguna violencia,
porque actuando asf ganard posicién y admiracién en el grupo. Por lo tan-
to, 1o que é1 haga dependerd del delicado equilibrio de esas influencias
en un momento dado. Ciertamente, nadie podria predecir, excepto posible-
mente si conoce perfectamente la situacién, de la simple observacién de
tal mensaje, cufl seria exactamente la respuesta o reaccién a él. Y es
enteramente probable que la comunidad, el hogar y la escuela, ya que ellos
influencian tan grandemente los otros tres elementos, tendrian mucho més
que ver con la respuesta del joven de lo que tendria el mensaje mismo.

El efecto todo penetrante de la comunicacién para las masas, el enor-
me volumen de aprendizaje que se deriva de ella en su actuacién como "la
sociedad comunicando™, de esto podemos estar geguros, y a través de un pe-
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riodo extenso podemos identificar sus resultados en nuestras vidas y
creencias. lLos efectos més especificos, sin embargo, debemos prede-
cirlos sélo con cautela y nunca basados sélo en el mensaje, sin conocer
bastante sobre la situacién, la personalidad y las relaciones del grupo
en el cual tendréd lugar la accién provocada por el mensaje.
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EL EFECTO PRIMARIO - LA ATENCION

Nota Introductoria

LA ANATOMIA DE LA ATENCION

La comunicacién es como un mercado donde hay muchos vendedores que
ofrecen sus mercaderias. Recibimos muchos mfs estimulos de los que po-
demos atender. Cuando viajamos en automdvil hacia el centro de la ciu-
dad, notamos muy pocas cosas sobre la gente y sobre las casas a ambos
lados de la calle, y sin embargo ellos estdn ofreciendo permanentemente
estimulos a nuestros sentidos. En otras circunstancias, por ejemplo,
si estamos buscando una direccién en una calle, podremos prestar mucha
atencién a wnos y a otros, pero cuando manejamos el auto atendemos pro-
bablemente sélo a las luces del tréfico, a los otros automéviles, a los
peatones en los cruces de calles, y a otras sefiales que nos ayulan a ma-
nejar con seguridad hacia donde queremos ir. lLos signos o sefiales de la
comunicacién tienen que competir entre ellos para conseguir un piblico.
Podemos notar cémo ocurre esto en los medios de masa, y un poco de re-
flexién nos demostrard que también funciona en la conversacién de perso-
na a persona. Por ejemplo, cufn a menudo obtenemos la atencién completa
de la persona con quien estamos hablando?

Hay buenas razones para creer que escudrifiamos el ambiente de comu-
nicacién que nos circunda como si fuera um catélogo, seleccionando entre
las cosas para nosotros importantes y concentrando nuestra atencién en
los signos asociados a dichas cosas claves que nos atraen en particular.
Esto podemos apreciarlo cuando escudrifiamos los titulos o encabezamien-
tos de los periddicos, y algunas veces cuando leemos wm Indice o uma lis-
ta de contenido; actia también cuando escuchamos una voz en la radio.

Por ejemplo, los experimentos indican que habitualmente escuchamos un no-
ticiario a un nivel relativamente bajo de atencién, hasta que uma clave
(palabra, frase, o sonido) despierta nuestra atencién y nos invita a res-
ponder o reaccionar ante la serie de signos o sefiales asociadas con la
nclave'™.

Todavia mfs, tendemos a percibir el mensaje en término del fndice o
clave. Por ejemplo, el significado que percibimos en una foto depende a
menudo y en gran parte del epigrafe o leyenda que le acompafia; encabeza-
mientos o titulos diferentes del mismo articulo en dos distintos periédi-
cos pueden dar como resultado dos impresiones diferentes. Una palabra
como "pero™ (como nos indica un experimento hecho con una discusién pi-
blica) puede aparentemente clasificar al material que lo sigue como ™ne-
gativo”, sin tener en cuenta la naturaleza del material.

El trabajo experimental sobre esta funcién clasificadora estd en sus
primeros pasos y el proceso no es del todo comprendido todavia. No obs-
tante, la idea promete implicar importantes consecuencias para los cifra-
dores quienes podrian encontrarse con que deberian hacer més esfuerzos
planeando sistemas clasificadores, espaciando y pesando las "claves" in-
dicadoras.
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El principio que determina si una "clave" atraerd la atencién, pue-
de describirse simplemente como sigue:

1. DISPONIBILIDAD

El primer requisito es entregar la sefial, es decir’hacerla fécil de
ser recogida. En igualdad de condiciones, es mdés probable que sintoni-
cemos wn programa cuya sefial es fuerte y clara a que busquemos otro en
que la sefial falla, subiendo y bajando de sonido, que se interrumpe, y
que naturalmente requiere un esfuerzo de nuestra parte para escucharlo.
En igualdad de condiciones, es mis probable que miremos a un cartelén co-
locado en un cruce de calle donde podemos verlo mientras dura la luz roja
del trdfico, que wm pequefio cartel colocado sobre wna casa frente a la
cual pasamos regularmente a 60 millas por hora. BEn igualdad de condicio-
nes, es mis probable que leamos los periddicos disponibles y al alcance
de la mano, cuando por la noche estamos en casa. "En igualdad de condi-
ciones": por supuesto, las condiciones no son siempre iguales. Durante
la ocupacién nazi, los franceses que tenian radios estaban dispuestos a
hacer cualquier esfuerzo para oir, si haciéndolo asi podfan escuchar la
BBC en lugar de la radio oficial nazi. Las pocas personas que tenian ra-
dios en la ocupada Seiil, durante el verano de 1950, estaban listos para
arriesgar sus vidas para oir lag Naciones Unidas por umos pocos minutos
durante el dia, en lugar de la radio commista, mucho més fécil de escu-
char. Pero estas cosas fueron hechas por otros incentivos. A no ser por
dichos incentivos el principio del menor esfuerzo se habria aplicado en
esos casos, asi como se aplica en el acto diario y cominm de discriminar
entre las radio-emisoras, los periédicos, los teatros o cinematdégrafos, y
los anuncios comerciales.

2. CONTRASTE

Es probable que nuestra atencién sea atraida por cualquier sefial que
contraste notablemente con el resto de lo que nos rodea, siempre y cuando
la sefial sea fdcilmente disponible. Algo que sea extraordinariamente rui-
doso, o brillante, o grande; un movimiento repentino en um campo quieto;
un cambio repentino en el tono, en la intensidad, en el paso, o en la ma-
sa, todas estas cosas servirdn para llamar la atencién por si mismas.
Dentro de los limites de la pronta disponibilidad, sucede lo mismo con los
casos inversos, es decir, unos pocos segundos de silencio en el medio de
un sonido continuwo, o un color pastel de otofio en medio de un brillante
paisaje de verano; o un corredor que se detiene de repente en medio de uma
carrera, estos también atraerdn la atencién. Este es uno de los princi-
pios mds valiosos para el planeamiento o la construccién del material de
publicidad, y tiene muchas aplicaciones.

Pero permitasenos aconse jar aquf un poquito de prudencia en el uso de
este principio., Es ficil excederse en el ruido y proporcionar contraste y
"novedad". Seria f4cil para los locutores y comentaristas de la radio en-
trar, por ejemplo, en una competencia imposible para llamar la atencién por
medio del ruido y de la excitacién. El efecto que tiene el ruido de llama
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la atencién parece funcionar de acuerdo a wna especie de Ley de Weber,
la cual, como recordaremos, es el principio psicolégico de que se nece-
sitan diferenciales continuamente crecientes para distinguir entre los
pesos, conforme éstos van aumentando. En otras palabras, en una compe-
tencia para llamar la atencién por medio del ruido, conforme las voces
se hacen mis y mds altas, las diferencias de niveles de sonido entre las
voces de los locutores deberian también hacerse méds y mis grandes si se
quiere percibir alguna diferencia. Abajo en la escala, la diferencia
puede ser de sélo un decibel, pero pueden ser de diez decibeles en lo
alto de 1la escala de intensidad. Si la voz alta y la excitacién fueran
los fnicos instrumentos con los cuales los anuncios de radio pudieran
competir entre si, entonces los locutores quedarian pronto obligados a
tener que gritar. Si la intensidad fuera el Wmico medio de atraer la a-
tencién, entonces el tamafio serfa pronto impracticable, el sonido inso-
portable, y el brillo simplemente deslumbrante. El contraste debe conse-
guirse también por otros medios; una razén muy buena para usar otros me-
dios es el hecho de que, si una vez que ha sido escogida wma "clave" de
intensidad que no compensa adecuadamente a quien la escogid, es mucho
menos probable que esa persona reaccione a una "clave" gimilar la préxi-
ma vez. La sensibilidad,esto es 1o que pasa, puede disminuirse. Los ex-
perimentos han demostrado, por ejemplo, que palabras como "Relémpagol™ y
"Atenciéni" usadas sin moderacién, llamarédn enun primer momento la aten-
cién, pero perderidn répidamente su efecto si las recompensas no son pro-
porcionadas a la fuerza de las '"'claves".

La repeticién deberfia también mencionarse en este capitulo. No sdé-
lo hace a una "clave" estadisticamente mfés prontamente disponible y la
Pone en contraste con otras ''claves™" discontinuas, sino que parece tener
el poder de acumular el potencial de la atencién, de la misma manera co-
mo, por ejemplo una serie de pequefiisimos estimulos al final terminarén
por desatar una corriente nerviosa.

3. RECOMPENSA Y AMENAZA

Esta es tal vez una manera muy simple para tratar de establecer el
hecho de que la relacién de una "clave" con las necesidades, deseos, mo-
tivos, intereses, hédbitos, roles, marco de referencia, etc. de un recep-
tor, como quiera que queramos codificar su personalidad, tendrd mucho que
ver en deteminar si atrae o no la atencién. Un nombre familiar en un
titulo o encabezamiento; una foto o cuadro de nuestra propia calle; un
articulo sobre el equipo de futbol por el cual sentimos casi wm orgullo
personal; un articulo sobre wna epidemia de poliomelitis que puede afec-
tar a nuestros hijos; un articulo sobre un tema que nos ha agradado pre-
viamente y que hemos recordado, "claves" como estas atraerén indudablemen-
te la atencién. De la misma manera tendemos a ser atraidos por algunas
"claves", porque ellas se ajustan a los roles que desempefiamos en socie-
dad; dichas claves son las cosas que "se usan", las cosas que son lefdas,
lag cosas de las que deberiamos estar informados. Respondemos a muchas
"claves" simplemente por hdbito (por ejemplo, el sintonizar un determina-
do programa de radio). En cierto sentido, toda esta actividad puede ser
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explicada en términos de la recompensa o de la amenaza que ofrecen las
diversas "claves" a un individuwo, o de los hdbitos que se han desarro-
1lado con base en las respuestas recompensadas o satisfechas.

Un comunicador estéd en la posicién de poder arreglar su catdlogo
de claves, de manera tal que tengan efecto sobre las necesidades de su
piblico. Algunas de estas claves serdn individuales y personales, otras
serdn generales y extendidas. Por ejemplo, los articulos sobre Lindbergh,
en 1927, habrdn tenido un efecto de atraccién personal para unos cuantos
centenares o miles de individuos que lo conocian personalmente, pero gran-
des cantidades de individuos pudieron gozar de la situacién de conflicto
de un hombre contra el océano y pudieron identificarse con el muchacho a-
mericano que vivié esa aventura y que gané la victoria. El commicador de
persona a persona sacari provecho de todo lo que sabe sobre su interlocu-
tor, de todo lo que puede averiguar por su "respuesta', para preparar el
mensaje con las "claves" adecuadas a los intereses personales del oyente,
y asi conseguir tanta atencién como es posible. El commicador para las
masas, por otra parte, considerard los intereses generales y las necesida-
des de su piblico, y tratard de arreglar su mensaje de acuerdo con los in-
tereses de grandes grupos. Este hecho ha sido el responsable de mucha in-
satisfaccién existente con la comunicacién para las masas. Conforme ha
aumentado ésta se ha visto forzada, en interés de la economia, a tomar en
cuenta los intereses de grupos tan vastos como sea posible y de esa mane-
ra a adoptar lo que se ha llamado "el enfoque del denominador comin més
;;.j:; , ignorando por consiguiente muchas necesidades e intereses especia-
zados.

El comunicador trata de cifrar su material de manera tal de dar dos
dimensiones a su contenido: intensidad y asunto tratado. Esto es wn a-
sunto delicado porque si el comunicador consigue la atencién por medio de
una "clave" de intensidad y luego no recompensa adecuadamente la atencidn,
o si é indica (por ejemplo, por un titulo sensacional) que un articulo
tiene gran recompensa o amenaza para el piiblico, y éste no responde al ti-
tulo, estdi en peligro de extinguir la respuesta de su piblico. Todavia
més, si su titulo o encabegamiento no representa fielmente el contenido
del articulo, puede causar una mala interpretacién del articulo entero.
Por consiguiente, los actos de caracterizacién que nos parecen més eviden-
tes, tales como elegir los titulos y la posicién de los articulos en wm
peridédico, son en realidad problemas delicados que exigen equilibrar las
"claves'" de intensidad (el tamafio y la negrura del titulo, la posicién de
éste en la pdgina, y la de la pdgina en el periddico; la longitud del ar-
ticulo; su relacién con el material fotogréfico, etc.) con la importancia
que se supone tendri el articulo para los lectores; y también construir
los titulos de tal modo que indiquen fielmente lo que ofrece el conteni-
do, como respuesta a los intereses y a las necesidades de los lectores.
Si los signos del articulo son en si mismos una especie de taquigrafia,
entonces los titulos serdn taquigrafia de taquigrafia, y el peso de la
responsabilidad del editor es muy grande en verdad.
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El pGblico, por su parte, distingue entre las "claves™ que estén a
la mano, en términos de su relativa disponibilidad (incluyendo la dispo-
nibilidad econémica), su contraste con el ambiente que lo circunda, y la
recompensa 0 la amenaza que ofrecen. Hasta un cierto punto, como hemos
dicho, el rol y la costumbre entran en la seleccién que hace un piblico,
pero éstos se pueden explicar en términos de la recompensa y de los hé-
bitos aprendidos.

Sabemos algo sobre la manera como los pfiblicos se organizan alrede-
dor de lag "claves" Indices de la comunicacién para las masas, aunque
nuestra informacién es mejor sobre los problemas de bulto (por ejemplo,
los piiblicos de los medios) que en cuestiones més finas o delicadas (por
ejemplo, las respuestas a las diferentes clases de "claves"). Sabemos
por ejemplo que en los Estados Unidos hay dos medios de masa (la radio y
los periédicos) que llegan précticamente a todos, excepto a los muy jé-
venes. Las revistas llegan a dos tercios de la gente, las peliculas a
cerca de una mitad; los libros, a cerca'de un cuarto. La televisién no
estd todavia, por lo general, bastante disponible para permitir wna com-
paracién justa, aunque parece destinada a pertenecer al grupo periédicos-
radio. Hay grandes diferencias entre los pafses del mundo respecto a la
disponibilidad de los medios de masa, y por consiguiente, al tamafio de
los piblicos. En los Estados Unidos, la circulacién de los diarios es de
cerca de 54 millones, considerablemente mfs de wno por hogar promedio.

En Grecia, donde la poblacién es de cerca de 8 millones, la circulacién
de los periédicos diarios llega a cerca de 800.000,0 sea poco menos de un
periddico por cada dos hogares. En Burma, donde hay 18 millones de habi-
tantes, la circulacién diaria total es de cerca de 100.000. En los Esta-
dos Unidos hay cerca de 95 millones de radios, o sea mfs de dos por hogar
promedio. En Francia, en cambio, donde la poblacién es de 41 millones,
hay sélo 7.5 millones de receptores, o sea un poco menos de wno por hogar.
En Etiopfa, donde hay 17 millones de habitantes, hay sélo 5.000 aparatos
receptores. Y

En los Estados Unidos, donde se han compilado las cifras mds detalla-
das sobre el pblico, la lectura de libros y la asistencia al cinematdégra-
fo decaen agudamente después de los 19 afios. Después de estos afios, los
incentivos escolares para usar los libros han desaparecido, y los incen-
tivos sociales para ir al cine estin en competencia con los entretenimien-
tos o diversiones, mis f4cilmente disponibles, del hogar. La lectura de
los periddicos parece aumentar desde los primeros afios de la adolescencia
(12 a 15) hasta la edad mediana, y el escuchar la radio parece alcanzar
su mis alto punto durante los afios medios. La gente con mfs dinero, o con
mis educacién, gasta probablemente mfs tiempo que los otros en los medios
de masa en general (excepto la radio). Y a excepcién de la radio, y tal
vez de la televisién, parece estar en accién una especie de ley de "todo
o0 nada™: es decir, en el promedio, si una persona estf por sobre la media
en el tiempo que dedica a la commicacién, también estard sobre la media
en la cantidad de tiempo que dedica a cada wno de los medios individuales.
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Si ahora reguntamos qué materiales seleccionan las diferentes cla-
ses de individuos dentro de los medios, llegamos a una situacién mis com-
pleja. La primera cosa que se debe anotar es que un individuo selecciona
sélo wna pequefia parte del material de commicacién para las masas que
tiene a su disgposicién. El lector medio de los Estados Unidos lee sélo
de un tercio a un cuarto del contenido de un periédico diario; escoge sé-
lo un pequefio porcentaje de los programas de radio disponibles. Una pro-
porcidn muy grande de la atencién a los medios de masa es para el mate-
rial que se cataloga como entretenimiento, o a peliculas y otros materia-
les espectaculares que exigen relativamente poco esfuerzo mental y un al-
to nivel de excitacién. El1 llamado uso "serio" de la commicacién para
las masas (una vez que han pasado los afios de los libros de texto) parece
aprenderse lentamente y a correlacionarse mucho con la educacién y con las
necesidades individuales apremiantes. Las noticias politicas extranjeras,
por ejemplo, son leidas por pequefios porcentajes de los piiblicos de los
periédicos de los Estados Unidos, a menos que sean presentadas en términos
de conflicto (como fueron descritos los Juegos Olfmpicos de 1952, y como
tendemos cada vez més a escribir sobre la diplomacia internacional), o en
términos que ofrezcan una fuerte amenaza o recompensa al lector o a su fa-
milia (por ejemplo, la amenaza de guerra o la prometida recompensa para el
final de la guerras. Sin embargo, las noticias politicas extranjeras se-
rin leidas por mayores porcentajes de graduados universitarios que por o-
tros, y por mis altos porcentajes de personas que han pasado de los 30 a-
fios que por otras mis jévenes. Las diferencias de rol influyen sobre los
tipos de lectura. Por ejemplo, las secciones deportivas tienen muchisgimos
lectores entre los hombres y las secciones sociales son muy leidas por las
mujeres, 1o mismo que las péiginas sobre modas. También el marco de refe-
rencia es un determinante poderoso, como puede verse en la fuerte lectura
de noticias locales.en los periédicos semanales, y en la seleccién que ha-
cen agricultores de publicaciones agricolas. Sin embargo, se recuerda
que las ilustraciones: (fotograffas y dibujos) y las tiras cémicas tienen
la mis alta lectura en los periddicos; en la radio los més oidos son los
comediantes y los programas de emocién; y las revistas de recopilaciones
(digest) y las ilustradas son en general las mis populares entre las pu-
blicaciones periddicas.

A fin de que toda esta conversacién sobre la commicacién para las
masas no arroje una perspectiva inapropiada, mencionaremos aqui que la per-
sona media en los Estados Unidos parece dedicar sélo un poco mds de cuatro
horas al dia, cerca de un cuarto de sus horas de actividad, a la comunica-
cién para las masas. La mayor parte de las demis horas son usadas, o estd
disponibles para la comunicacién individual: para conversaciones, llamadas
telefénicas, cartas, etc.

Si preguntamos ahora por el foco de atencién de la persona media, po-
demos presumir que éste disminuye rdpidamente conforme la comunicacién se
aleja de su grupo primario. Es decir, la mayor parte de su atencidén estd
dedicada a la comunicacién con su familia y amigos Intimos; otra parte es-
t4 dedicada a los negocios y a los conocidos; una parte mis pequefia a los
asuntos de su ciudad y de su provincia o estado; y una parte todavia mds
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pequefia, a los sucesos nacionales y mundiales. Dentro de su tiempo de-
dicado a la comumicacién, una parte considerable de su atencién se enfo-
ca o concentra sobre materiales de "escape", que lo alejan temporalmente
de las situaciones de amenaza o de decisién que circundan su voto, su ne-
gocio, su salud, o su casa. Sin embargo, deben haber grandes diferencias
individuales sobre las cuales sabemos demasiado poco, en los tipos de a-
tencién de los diferentes individuos, y en las diferentes culturas. Ac-
tualmente esta es una clase muy importante de conocimiento, no sélo en el
estudio del crecimiento o desarrollo de la personalidad y de las prdcti-
cas de commicacién, sino también en el estudio comparado de las culturas
y de las relaciones internacionales. Es un asunto de considerable impor-
tancia para nosotros, en este momento, por ejemplo, saber o conocer cua-
les seflales del mmdo exterior llaman la atencién del hombre comin en Ru-
sia, China, India y pafses &rabes.

- 35 -



Digitized by GOOS[@



COMUNICACION PARA LAS MASAS
Y EDUCACION

Prefacio
El propésito de este libro
- Fragmento del Capitulo IIIL:
"Cémo funciona la comunicacidén:

cosas conocidas y desconocidas"

- Fragmento del Capitulo V:

"El cambiante papel del maestro®

Publicado por: Education Policies Commission,
National Education Association of the United States

- 37 -



Digitized by GOOS[@



COMUNICACION PARA LAS MASAS Y EDUCACION

PREFACIO
El Propdsito de este Libro

£l educador tipico de hoy dfa, como la mayoria de los norteame-
ricanos, ha leido y ofdo mucho acerca de los avances revolucionarios
de la comunicacién para las masas. Ha visto el progreso de la tele-
vigién desde wna idea visionaria hasta la de un mueble comocido que
se maneja con sélo darle vuelta a una perilla como si fuera wuna llave
de cafieria.

Ha visto el progreso de la radio hasta el punto de tener dos o
tres receptores en la casa y tal vez uno en su automévil. En su tra-
bajo, ha visto y usado peliculas instructivas, y ha ofido hablar de la
engefianza por televisidn de circuito cerrado en una escuela vecina o
tal vez en su propio sistema escolar.

Se ha especulado mucho acerca de si todos estos avances produ-
cen un buen 0 un mal efecto en los nifios y en la sociedad; acerca del
grado de efiocacia que tienmen cuando se usan en la clase y de su reper-
cusién en ¢l futuro de la profesién de ensefiar.

La mayoria de los educadores también estén conscientes de que
todo el campo de las commnicaciones humanas ha sido estudiado sistemd-
ticamente durante las dltimas tres décadas, 1o cual ha dado como re-
sultado wn conjunto considerable de investigacidn en commicaciones.

Los educadores quisds han oido, u oirdn, que las investigaciones
en ¢l campo de las commicaciones han resuslto grandes problemas en la
ensefiansa, y también han oido que apenas si se han explorado una serie
de callejenes oscuros. Ellos descubrirdn, si no 1o han hecho ya, que
hay varias escuelas de investigacién en commicaciones, y que cada una
de ellas puede estar en desacuerdo con las otras.

Este 1libro se propone servir como gufa al educador en sus refle-
xiones y en su estudio sobre el campo de las commicaciones pare las
magas. Suponiendo que es temprano todavia pare hacer una evaluacién
definida de lo que significa la investigacién de las commicaciones pa-
ra la educacidén, este libro nos suministre un breve resumen de los atis-
bos ¢ investigaciones hechos hasta la fecha. De 1o que se sabe se sa-
oan deducciones y se hacen algunas especulaciones. También se sugieren
algunos de los posibles resultados del desarrollo de las commicaciones
para la educacién.

Este no es, por lo tanto, wn manual técnico de commicaciones ni
de relaciones ptblicas. Apenas si se relaciona con los detalles de sus
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aplicaciones précticas. M4s bien se ha escrito con el convencimiento
de que éste es un tiempo propicio para los educadores que tratan de
buscar perspectivas en una de las fuerzas culturales més importantes
de nuestro tiempo. .

Sirviéndole como antecedente al libro figura su Parte Primera,
en la que se considera la naturaleza de los medios para las masas, los
métodos y algunos de los resultados de la investigacidén llevada a cabo
en materia de comunicaciones. La Parte Segunda trata directamente de
las consecuencias educativas que tendrd esta revolucién de los medios
de commicacién, al producir cambios en los estudiantes, los maestros
Yy los directores; ademds sugiere algunas lineas de accién que estos
cambios parecen hacer deseables.

Cuatro suposiciones amplias forman la base del presente andli-
sis:

1. La commicacién para las masas ha servido para producir un
tipo nuevo de sociedad.

2. Pone frente al maestro un nuevo tipo de estudiante.
3. Modifica el papel del maestro y del jefe o director.

4. Suministra al educador nuevos recursos que le sirven para
mejorar la ensefianza y asegurar el aprendizaje.

Cada una de estas suposiciones serd explorada ampliamente. Uno
de los grandes investigadores en comunicacién ha especulado acerca de
cuiles serian las conclusiones a que habria llegado un anmalista social
si hubiera realizado su trabajo veinte afios después de publicada la
primera edicién de la Biblia por Gutemberg. Si su pensamiento hubiera
sido moderado por la cautela cientifica, probablemente hubiera dicho
que, si bien el nuevo invento prometia mucho, no podria afirmarse que
hubiera mod ificado el mundo. La mayoria de las gentes no sabia leer,
la mayoria usaba manuscritos copiados a mano y la mayoria no habia oido
hablar de la existencia de libros impresos. Aquf y all€, hubiera dicho
el analista social, se vislumbran destellos prometedores en el horison-
te, pero casi ninguna modificacién en la manera de vivir y de trabajar.

Una evaluacién similarmente estrecha podria hacerse acerca del
impacto que tienen los cambios de los medios de comunicacién en los
tiempos modernos. Lamentablemente poco se comoce atdn con certeza. Se
basa este libro en la creencia de que sin embargo, tieme provecho el
tratar de ir un poco més adelante y de que un marco mds amplio de pe-
netracién y evaluacién basado sobre lo que ahora se sabe podria sumi-
nistrar alguna gufa para los que se preocupan de la importancia que
tiene el crecimiento de la comunicacién para las masas.
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PARTE PRIMERA - Capitulo I (fragmento) -
EL CRECIMIENTO DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION PARA LAS MASAS

Los norteamericanos viven hoy en un ambiente saturado con los
productos de la comunicacién para las masas. El ochenta por ciento
de los hogares estadouniden$§es tienen aparatos de televisién, que fun-
cionan durante un promedio de cuatro o mds horas por dia. Se calcula
que cien millones de norteamericanos leen los periddicos diariamente.
Mis del noventa y cinco por ciento de sus hogares tienen receptores de
radio (algunos mfs de uno) que funcionan durante un promedio de dos
horas diarias. Mfs de medio billén de libros (incluyendo los de tex-
to) se venden al afio y la circulacidn total de revistas es la mis alta
de todos los tiempos.

Esta nacién produce y consume mds productos de comunicacién para
las masas que ninguna otra en el curso de la historia. Lo que se oye,
se mira o se lee, influye en la conducta actual de los norteamericanos
desde que se levantan hasta que se acuestan; afectan su manera de tran-
sar los negocios, su modo de cortejar, de definir la libertad y de pla-
near los asuntos piblicos. Los medios de commicacién para las masas
han venido a ser una parte del ambiente de los norteamericanos como lo
es el aire que respiran.

Casi no hay discusién acerca de si toda exposicién constante tie-
ne influencias sobre los individuos asf como sobre la sociedad en gene-
ral. Pero si hay discusién acerca de la cantidad de esa influencia y
de si sus efectos son buenos o malos. Para algunos ella ha sido la _
causa de un relajamiento en el buen gusto y la moral, uma fuerza que ha
convertido a los norteamericanos en uma multitud de personas solitarias
manejada por astutos agentes externos. Para otros ella ha sido consi-
derada como un medio para provocar una nueva Era de Ilustracidn y abrir
un sendero de progreso a la humanidad. Ios defensores de ambos crite-
rios usan argumentos coherentes y persuasivos. El clamor piblico alre-
dedor de este tema es, en verdad, grande.

En medio de estos dos, hay un grupo menos conspicuo, compuesto,
en su mayorfa, por estudiantes de las ciencias relacionadas con el com-
portamiento humano. Este es el grupo que ha tratado de investigar la
relacién que puede haber entre un aumento en la aficién a leer histo-
- rietas gréficas y las actitudes antisociales, o la conexién entre la ma-
nera de votar de los cuidadanos y la clase de discursos politicos que
oye, o el pdnico provocado por un programa radial mal interpretado. Su
tarea puede resumirse diciendo que existen algunos efectos identifica-
bles de la proliferacién de las comunicaciones para las masas y sobre la
sociedad y sobre cada individno, pero que todavia se requiere mucho mis
estudio.
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Este libro se orienta a la discusidén de esos efectos identifi-
cables y su repercusién en la educacién. Para establecer las bases
de la discusién y suministrar definiciones de trabajo para los térmi-
nos que aparecen con frecuencia, es conveniente comengar con una ojea-—
da a los procesos fundamentales — el acto de trasmisién y respuesta
que es fundamental para toda comunicacién

El Proceso de Comunicacién: Un Ejemplo

Un candidato para un puesto oficial estf{ pronunciando wm dis-
curso por televisidén. El siente la necesidad de hacer, en algtn mo-
mento, wn llamado particular para obtener los votos de los miembros
" de més edad del electorado. Se da cuenta, al migmo tiempo, de que
existe un fuerte sentimiento de oposicién en el estado en contra del
alsa de impuestos. Entonces escoge sus palabras con cuidado.

- "Siempre que se encuentre un método justo y equitativo de fi-
nanciamiento, - 61 dice - estoy a favor de un aumento apreciable de
las pensiones para la vejes".

El micréfono recoge las palabras y las trasmite instanténeamen-
te a wn auditorio de miles de personas que escuchan la radio y la te-
levigién; antes de que termine ¢l dia, las palabras aparecen también
en los periédicos que se reparten por todo el estado.

Algunas personas que oyen el mensaje se deciden a votar por el
candidato porque éste aboga por un aumento de las pensiones.

Algunas otras se deciden a votar en contra de 61 por cuanto sien-
ten que estéd sugiriendo un aumento en los impuestos.

Otras mis se deciden a votar por é1 porque interpretan que sus
comentarios acerca del financiamiento significan que 61 no estd lo su-
ficientemente en favor de las pensiones para la vejes como para aumen-
tar los impuestos. Algunos otros mds se deciden a votar en contra de
é1 porque sospechan que el candidato estd deliberadamente confundiendo
el asunto y por lo tanto engafiando al pdblico.

Algunos de los que reciben el mensaje sélo se fijan en algunas de
sus partes; muchos no se atreven a tomar una actitud decidida porque mo
tienen opinién sobre el asunto; muchos otros ya tienen su determinacién
formada acerca de oémo van a votar, de modo que el mensaje no les hace
cambiar de opinién. Otros puede ser que incluso no recuerden al dia si-
guiente que el candidato menciond las pensiones de la vejes.

Este s un proceso de comunicacién en accién. En ciertos aspectos
es mis complejo que otros (por ejemplo, un toque en la puerta produce la
respuesta: "entre"); en otros aspectos es méds simple (una serie de rumo-
res produce una corrida de clientes a retirar su dinero de um banco).

Lo mismo que con cualquier otro acto de commicacién humana, éste puede

ser analisado en términos de elementos individuales. Para los propdsitos
de esta discusién, el proceso de comunicacién puede ser descrito ocomo un
fenémeno constituido por el uso de un conjunto de simbolos, enviados por
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medio de uno o varios canales, para trasmitir un mensaje que ha de
producir una respuesta. Esto siempre sucede en un contexto o situa-
cién personal: aquel que origina la comunicacién habla en un contexto
o situacién peculiar de é1, que representa, en efecto su personalidad
propia, y aquel que responde lo hace también desde su situacidn per-
sonal particular. Simplificando rétulos, estos elementos pueden deno-
minarse: mensaje, canal, situacién y respuesta.

El Mensaje

El mensaje es el contenido de la comunicacién; el canal es el
medio que sirve para trasmitirlo. Para enviar un mensaje a otros se-
res humanos, ciertos simbolos deben ser escogidos. En el ejemplo del
candidato: el mensaje era la referencia a las pensiones; los simbolos
que escogié el hombre productor del mensaje fueron las palabras habla-
das. En una televisidn comercial, varias clases de simbolos pueden
ser escogidos: las palabras habladas y las escritas, el retrato de una
cara, una serie de dibujos animados, hasta una cuantas frases musica-
les. :

El Canal

El canal es un recurso o instrumento mecdénico. Se emplea para
trasmitir los simbolos escogidos por la persona que estdé tratando de
comunicar un significado. En la conversacién corriente, por ejemplo,
el canal es sobre todo el de la voz humana; para el lector de una no-
vela, el libro impreso. Para dirigirse a las masas se recurre a una
combinacién de canales; asi en la televisién se combinan la voz huma-
na y el aparato electrénico. Pero, en pocas palabras, se distinguen
los canales como "impreso™ o ''gesto" o "habla" o "radiodifusidén', se-
gin el caso.

La Situacién o Contexto

No hay comunicacién humana que no tenga el matiz distintivo de
una personalidad. La personalidad caracteristica de cada individuo
matiza tanto la estructura del mensaje como la respuesta que provoca;
la situacidén es el filtro personalista y exclusivo colocado en cada
extremo del proceso de comunicacidn.

Asi, el candidato que hemos tomado como ejemplo escogié sus pala-
bras cuidadosamente para dar a entender una idea a cierto sector de su
auditorio y otra enteramente diferente a otro sector. Asi, en este ca-
so hipotético, el mensaje fue interpretado de varios modos por las per-
sonas que lo recibian. Por eso el problema de la situacidén, que se de-
riva del hecho de que varias entidades que se comunican entre si operan
desde marcos de referencia que se tocan pero que no coinciden precisa-
mente, es el que mds complica los procesos de comumicacién y hace comu-
nes las tergiversaciones y mal entendidos.
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La Naturaleza de la Respuesta

La palabra "respuesta" puede tener varios significados: el ac-
to de la percepcidén (o sea el darse cuenta de algo por medio de los
sentidos) puede considerarse como una respuesta y a menudo se le da
este significado amplio en el campo de la sicologia. La simple cap-
tacidén de que los titulos de wn periddico estén formados de palabras -
impresas es, en este sentido, una respuesta aunque no se haya compren-
dido su significado.

La palabra es empleada aqui, no obstante, en el sentido mfs comién
de ser una reaccién identificable. ILa respuesta a wma pregunta, la o-
bediencia a un mandato, son respuestas obvias provocadas por peticiones
especificas. El aprendizaje, en el sentido de la adquisicién de infor-
macién que puede ser retenida y utilizada mfs adelante, requiere la
formulacién de respuestas.

El orador recibe respuestas de su auditorio, a pesar de que é1
habla todo el tiempo: sus oyentes pueden toser, hacer ruido con los
pies 0 leer el programa. La persona que no "lo mira a uno frente a
frente", esto es, que no pone la cara en evidencia para observarla, ha-
ce de la conversacidn faz a faz un asunto dificil. Tan elaborado es el
patrén de estas respuestas sutiles e inconscientes, que ellas han sido
catalogadas y medidas por los investigadores como wm medio de evaluar
la commicacién en grupos pequefios de personas.

La persona que act@Ga en la televisién que no ve en general otra
respuesta que la del ojo frio de la cédmara, provoca sin embargo uma
respuesta aunque é1 no puede percibirla. Puede también recibir una
respuesta retardada por el correo o el teléfono o a través de las a-
gencias que miden el posible ntmero de oyentes; el anunciante que lo
apadrina recibe una respuesta en el aumento de las ventas del producto
anunciado.

En la mayoria de las situaciones, el proceso esbozado en los pd-
rrafos anteriores se difunde realmente en varias direcciones simulté-
neas: el individw recibe mientras trasmite y trasmite mientras recibe.
Casi toda comunicacién faz a faz es de doble via constante. Muchas de
las respuestas individuales, por otra parte, no refluyen hacia la fuen-
te originaria del estimulo. Se puede dirigir la respuesta a una terce-
ra persona, como sucede en el caso en que dos individuos comenten la
televisidén que estén viendo al mismo tiempo; puede también ocultarse la
respuesta y darla mds adelante (por ejemplo, cuando un estudiante toma
apuntes preparéndose para un examen).

Ninguna Descripcién del Proceso de Comunicacidn es Definitiva

El sencillo anfélisis que acabamos de hacer es suficiente para los
propésitos de esta discusién y puede ser aplicado ampliamente asi como
estd. Ninguna descripcién del proceso de comunicacién es definitiva,

- 44 -



sin embargo. Nuestro conocimiento acerca de las actitudes y motiva-
ciones humanas se encuentra en la etapa en que se hallaba la quimica
cuando Lavoisier logrd descubrir el oxigeno. La fisiologia del sis-
tema nervioso, del cerebro y por tanto, de la comunicacién, no se co-
‘noce completamente; los sicélogos no se han puesto de acuerdo para ad-
mitir una teoria general del proceso de aprendizaje. Aunque hay mu-
chas hipStesis, nadie entiende a cabalidad cémo funciona la memoria.
Teniendo en consideracién estas cosas, es natural que existan muchas
teorias acerca del proceso de comunicacién y de sus partes.

Nuestra sencilla explicacién describe los rasgos de uno de los
recursos sociales més antiguwos y fundamentales del hombre. Se aplica
no sélo al candidato politico frente a la cémara de televisién sino
que también describe el método empleado por el hombre primitivo al or-
ganizar su tribu para una incursién en el pueblo vecino. La distancia
que separa al grito del hombre de Neanderthal del discurso por televi-
sién estd indicada en el desarrollo de los recursos y técnicas que se
han convertido en instituciones sociales.

La Tradicién Oral Aparecid Primero

La comunicacién hablada faz a faz no sélo fue la primera que de-
sarrollé el hombre sino que ha permanecido, a lo largo de la historia,
como la mis cominmente empleada. Personas que hablan a personas sigue
siendo el mecanismo més fundamental de la convivencia, ya sea en el
grupo familiar o en culturas enteras. Todavia es, en términos genera-
les, el medio mds eficaz de impartir la instruccién, de incitar a la
accién o de provocar un cambio en las actitudes del hombre.

Hasta que se inventd la imprenta, la tradicién oral formé el mé-
todo principal de comunicacién. Hasta entonces, su preeminencia era
indiscutible. El teatro y la oratoria de la Grecia antigua, aunque
puesta por escrito para su conservacién, fue ideada para pronunciarse
y para oirse y la propagacién del cristianismo requirié una evangeli-
zacién oral considerable. El trovador era parte de la tradicién oral,
lo mismo lo eran las moralidades y misterios y los oradores laicos del
Renacimiento italiano. Las noticias viajaban pasando de boca en boca
y siguieron haciéndolo hasta muy avanzado el siglo XVIII. Algumos de
los elementos bdsicos de nuestra cultura contemporénea estdn enraizados
sobre todo en la tradicidn oral. Aunque los poetas sean leidos mds bien
que escuchados en la actualidad, la poesia permanece en esencia algo que
debe ser hablado. En la mayoria de las religiones la participacién oral
es el método formal del culto, a pesar de que las religiones mayores
tengan su tradicién escrita. De igual modo, la préctica de la propagan-
da piiblica en la politica parece estar asociada todavia con la palabra
hablada tanto como con la palabra escrita. Aunque Winston Churchill ha-
ya escrito muchos libros de gran aceptacién, su imagen popular en sus
tiempos famosos era la del orador.

Lo Impreso Aumenta el Almacenamiento y la Diseminacidén

El desarrollo, en el mundo occidental, de los caracteres movibles
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de imprenta se considera como una de las grandes contribuciones del
Renacimiento, como wn engrandecimiento casi mistico de la estatura

de la humanidad. Pero, en si misma, la imprenta no alterd notable-

mente la sustancia de lo que se comunicaba. Se traté mds bien de un
procedimiento mecénico que mejoraba en mucho las condiciones materia- .
les de la comunicacién. !

Un factor clave en el funcionamiento del sistema de comunicacio-
nes es el método de almacenamiento que tenga a su vez um fécil acceso.
Antes del invento de la imprenta en el sentido moderno de la palabra,
el almacenamiento era tan dificil como poco satisfactorio. La copia
manuscrita era rara y costosa; el almacenamiento en general, se trata-
ra de precios de mercado, de cuentos de vecindario o de noticias acer-
ca de las batallas, dopend:[a de la buena memoria de las gentes. Esto
significé que sélo un esbogo sumarisimo viajaba lentamente y que su
contenido se alteraba al pasar de boca en boca.

La imprenta conquisté dramfticamente la solucién de esos proble- .
mas. Las hojas de papel o un libro pueden ser leidas y almacenadas
después para ser relefdas y cuando el lector volvia a ellas los simbo-
los eran precisamente los mismos que existieron antes. Todo esto podia
ser pasado de mano en mano y los mismos ejemplares podian permanecer en
circulacién por muchos afios, pasando de umos a otros.

Tuvo gran significado esta forma fécil de diseminacién. Signifi-
cé que los conocimientos no fueron més exclusivos de una pequefia elite,
que la informacién exacta no era de propiedad de unos pocos allegados.
No fue mfs necesario entrar en las érdenes religiosas o ser educado por
un erudito para ponerse en contacto con el amplio mundo de las ideas.
El dnico requisito era el de aprender a leer. Como todos los progresos
significativos en los medios de comunicacién, la imprenta facilité la
obra de alcanzar a las masas y, al mismo tiempo permitié mayor flexibi-
nlid‘d en el tiempo y mayor libertad para el uso individual del conoci-

ento.

La invencién de la imprenta, al agregar un nuevo canal de commi-
cacién, multiplicé enormemente ¢l niémero y la clase de mensajes a los que
tenian acceso las personas. La labor no se realizé inmediatamente aun-
que el hecho de que los medios impresos podfan servir para alcanzar a las
masas se hizo evidente al final del siglo XVIII, cuando comensaron a apa-
recer los periddicos. No fue sino cuando la revolucién industrial produ-
jo maquinarias de imprenta movidas a vapor y con ello periddicos de a cen-
tavo, que el material impreso barato fue asequible a toda las poblaciones
en las sociedades del mundo occidental.

Ia Cultura Occidental se Orienta Hacia lo Impreso

Por cerca de 400 a;ﬁos después de inventada la imprenta, la forma mis ‘
grande de commicacién, fuera de la palabra hablada, fue la de la palabra
escrita. La pégina impresa era el lugar en donde se acumulaba la sabiduria
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del hombre junto con el apunte de sus locuras. La relacidén entre el
erudito y el intelectual con los libros fue tan explicita e inevita-
ble como la relacién entre el soldado y sus armas.

Como resultado de eso la muestra es aun una sociedad orientada
hacia 1o impreso. El libro permanece hoy como el simbolo més respe-
table del conocimiento y la publicacién (especialmente con tapas duras)
confiere automdticamente autoridad a casi cualquier materia. Una de
las revistas mfs populares en circulacién de los Estados Unidos, diri-
gié recientemente una campafia muy elaborada tomando como base el dicho:
"La palabra escrita es la que sobreviven.

La educacién norteamericana ha sido edificada desde un principio
sobre las bases de las capacidades y limitaciones de la letra de molde.
Sin embargo durante los dltimos 100 afios se ha visto el crecimiento de
nuevos recursos en la comunicacién para las masas que ya han converti-
do al pueblo norteamericano de una sociedad adicta a la imprenta en o-
tra que usa una combinacién de diversos canales. Puesto en términos
del tiempo que gasta en atender a las comunicaciones para las masas,
el promedio de cuidadanos de los Estados Unidos es més bien el de oyen-
tes y espectadores que el de lectores. La pédgina impresa tiene todavia
gran prestigio, tal vez, pero ya no goza més de la atencién mayor.

La Cdmara Fotogrdfica Agrega un Nuevo Sentido de Realidad

la comunicacién no necesita ser oral. La imagen obsesionante de
un huérfano de Corea es también un mensaje; el papel lustroso de una
revista ilustrada es un canal, la simpatia muda de un espectador es una
respuesta. La pintura, como un medio de comunicaciémn, antecedié proba-
blemente al lenguaje en el desarrollo histérico, y el arte del grabado
se desarrollé altamente ya en los comienzos del siglo XIX. El invento
de la cédmara fotogrdfica, no obstante, representé un gran paso hacia a-
delante en la técnica de la comunicacién, debido a la apariencia de rea-
lidad que la fotografia suministra.

Una descripcién hdébilmente escrita o un dibujo muy hdbil puede pro-
ducir un gran impacto, pero en el proceso de la percepcién el lector estd
todavia conciente del hecho de que no estf tratando con algo real, de que
alguien se interpone entre él y lo que sucede. La cémara fotogrdfica pro-
duce la ilusién de que el intérprete ha sido eliminado; el que ve uma fo-
tografia se imagina que no le estén diciendo cosas que otro vid sino que
las estd é1 experimentando directamente. En verdad, la fotografia es
sencillamente otro simbolo, semejante al de la palabra impresa. Posee,
sin embargo, la cualidad notable de no aparecer como un simbolo, sino co-
m0 una extensién del campo visual del que la mira.

Las fotografias parecen ser miés fidedignas que la escritura y los
dibujos. Por eso son mis eficaces a la vezr que més peligrosas, ya que
pueden ser desfiguradas para algin propésito con la facilidad con que pue-
den serlo las palabras escritas, y las deformaciones son mfs dificiles de
averiguar. Es mds fécil desconfiar de un intérprete que de lo que parece
ser el testimonio de nuestros propios sentidos.
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En los comienzos del siglo XX, otros dos inventos han aumentado
la eficacia de la fotografia. El fotograbado permitié una amplia di-
seminacién de fotos por medio de los periddicos y revistas. Signifi-
cé esto que el lector podia ver gentes y lugares remotos, en ves de
leer acerca de ellos; el Emperador de Alemania llegd a tener més rea-—
lidad para los habitantes de Kansas o Nevada. Luego, el desarrollo de
una nueva clase de pelicula ha hecho posible la realizacién de un vie-
jo suefio; imégenes que se mueven. Asi la capacidad de la fotografia
para imitar lo real fue reforzada; su impacto, intensificado, el audi-
torio gritaba de contento cuando una locomotora, aparentemente lanzada
hacia é1 producia la ilusién de saltar de la pantalla. Aunque poco a
poco las gentes conquistaron la tendencia a reaccionar fisicamente, es-
ta fue una respuesta nueva y altamente estimuladora.

Otros Inventos Aumentan el Alcance de la Voz Humana

La fotografia alcanzé un alto grado de desarrollo como medio de
comunicacién, aunque permanecia muda, pero nuevos métodos de trasmitir
el efecto tGnico de la vos humana fueron también desarrollados. Duran-
te las ltimas tres décadas del siglo XIX, el teléfono, el fondgrafo y
la radio fueron inventados. El teléfono era primordialmente umn instru-
mento de comunicacién de persona a persona; trasmitia la conversacién a
través de la distancia convirtiéndola en algo inmediato, de presencia
personal. El fondgrafo fue el primer instrumento que sirvié para alma-
cenar la comunicacién oral, con la misma facilidad de acceso que sumi-
nistré la imprenta para el lenguaje escrito. Juntos estos dos instru-
mentos representan una extensién mecdnica de las cualidades dnicas de
la voz humana. La radio facilité uma trasmisién barata a través de mi-
les de leguas.

En 1920 la radio comensé a adquirir sus dimensiones modernas como
un medio de entretenimiento e informacién para las masas. Puso al al-
cance de millones de gentes la propiedad que tenia el teléfono, el sen-
tido de estar presente mientras sucede algo realmente. La frase migica
fue la de "transmitir desde el lugar mismo de los hechos™ y representd
el dominio completo de las dimensiones espaciales que otros medios de
comunicacién para las masas no tenfan: la conquista del retraso em el
tiempo. Ahora el auditorio no solamente se daba cuenta de la realidad,
sino que parecia participar en ello mientras se desenvolvia el aconteci-
miento.

La radio vencié el retraso de tiempo para el oido; la televisién
lo vencid para la vista. La televisién es uma clase de instrumento ma-
estro de comunicacién para las masas. Puede reproducir lo que se ve, lo
que se oye, el color; combinada con otros inventos, puede almacenar y po-
ner de nuevo en actividad casi cualquier clase de material. Un aparato
podria ser adicionado al receptor de la televisién para que suministre
una cinta continua de palabras escritas sobre la pantalla, semejante a wn
dispositivo de leer micropeliculas. 1o que este adelanto represente no
es el establecimiento de nuevas dimensiones sino la combinacién de las
caracteristicas de otros medios para producir un nuevo y poderoso recurso
compuesto.
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El Crecimiento de la Comunicacién para las Masas es Acumulativo

En la época contemporénea, el desarrollo de nuevos recursos y
de las habilidades y técnicas que ellos requieren ha sido acumulati-
va. Los nuevos recursos no han reemplasado a los viejos; se han jun-
tado o acumulado dentro del patrén total.

La palabra escrita dio facilidad, conveniencia y flexibilidad
en el tiempo a la commicacién. La imprenta afiadié diseminacién rela-
tivamente rdpida y barata, y produjo el libro, el periddico y la re-
vista. El1 telégrafo puso la electricidad al servicio de la comunica-
cién y con ello mayor velocidad y mayor alcance en el acopio de mate-
riales. El teléfono agregé un sentido més amplio de contacto personal
en las comunicaciones interpersonales. La pelicula suministré la mis-
ma ventaja en términos visuales y por lo menos la ilusién de que se re-
queria poca habilidad para comprender lo que se commicaba. La radio
adicioné wn sentido de contacto personal con los auditorios de masa y
de simultaneidad que permitia la participacién en acontecimientos dis-
tantes. La televisidn sumé la eficacia de las imégenes visuales a los
atributos de la radiodifusidén.

Una de las causas por las cuales la aparicidén de los nuevos me-
dios no haya significado la desaparicién de los antiguos es que cada
recurso tiene sus propias limitaciones que no le permiten llegar a ser
el instrumento perfecto por si mismo.

La escritura requiere cierta educacién que no estf al alcance de
los millones de gentes que pueblan el mundo. El libro requiere lo mis-
mo y ademds recursos naturales que no son inagotables. El teléfono, la
radio y la televisién necesitan aparatos muy elaborados para recibir y
para trasmitir mensajes, lo que los convierte en costosos. El cine ne-
cesita aparatos complejos y pesados y es mfs eficiente econdmicamente
cuando se usa con grupos de personas. Los productos de los medios elec-
trénicos no pueden ser todavia almacenados convenientemente para el uso
del consumidor individual, aunque grandes innovaciones para grabar y al-
macenar estdn en progreso y se ve la posibilidad de que su costo serd
rebajado hasta wn nivel que haga posible su empleo en grande escala.

Cada nuevo recurso en la commicacién, por lo tanto, ha contribui-
do a crear el ambiente en el que tienen que vivir las personas en la é-
poca actual y que estd tan determinado por la influencia creciente de
los medios para las masas. Cada uno de ellos suministré un nuevo canal
o serie de canales para la trasmisién de mensajes —- y el nimero de men-
sajes se ha multiplicado enormemente. En um lapso de 500 afios el senci-
1lo proceso descrito en los comienszos de este capitulo ha permanecido
sustancialmente inalterado, pero se lo ha aumentado, elaborado y acele-
rado hasta un punto imprevisible incluso hace unos 25 afios. En el proce-
so de su engrandecimiento, la comunicacién para las masas se ha converti-
do a las claras en una de las grandes instituciones sociales. Ha llegado
a ser una de las grandes industrias de la actualidad. Por cuanto su na-
turalesa financiera afecta los modos en que se realiza, se hace necesario
investigar brevemente algunas de las caracteristicas sconémicas. que deben
tenerse en consideracién al evaluar su impacto social.
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FRAGMENTO DEL CAPITULO III

Cémo Funciona la Comunicacidn:
Cosas Conocidas y Desconocidas

La Comunicacién de un Significado es un Proceso Complejo

A menudo se ha dicho que el organismo humano es algo maravillo—
samente complejo. Cada ser humano representa un conjunto diferente
de motivos, actitudes, necesidades; cada uno representa literalmente
billones de experiencias que han sido acumuladas y organizadas en for-
mas que cambian constantemente. Cada intento de comunicacién, ya sea
para entender o ser entendido, lleva la marca de esta prodigiosa con-
textura personal.

El problema en comunicar un significado, entonces, es el de po-
ner a dos individuos de acuerdo acerca del significado de ciertos sim-
bolos. Ninguna palabra o gesto tiene un sentido exactamente igual pa-
ra dos individuos, pero cuanto més lleguen a usar significados pareci-
dos, tanto mis se hace efectiva la comunicacién. Esto no es dificil
cuando se trata de significados sencillos. Cuando una persona al re-
correr un museo de arte dice: "Vamos a ver esa pintura", su compafiero
no tendrd dificultad en entenderlo, sobre todo si sefiala el cuadro a
la ves que habla. Pero cuando la conversacién se mueve hacia umn nivel
un poco superior y alguien comenta: "es bello", el problema de tejer
los conceptos individuales en wm solo simbolo concordante llega a con-
vertirse en algo dificil. Cuanto mds se encuentre el simbolo colorea-
do por matices personales, tanto mfs dificultad existird para que se
entiendan.

Hace algunos afios una comisién de las Naciones Unidas traté de
elaborar un simbolo universal para el concepto "mujer™ con respecto a
la rotulacién de cierto material para los analfabetos. La figura des-
nuda y estilizada que es tan convencional en la cultura occidental re-
sulté ser indecente para millones de personas; en verdad, cualquiera
representacién de una mujer que no la mostrara cubierta lastimaba el
sentimiento de muchos. Pero una mujer cubierta sugiere ciertas ideas
equivocas para la mente de un occidental. No se pudo llegar a un a-
cuerdo acerca de un solo simbolo.

Este ejemplo representa un obstdculo total en la comunicacidn.

Es, por lo tanto, raro. Afortunadamente, o desafortunadamente, las per-
sonas relacionadas con los medios de comunicacién pocas veces reconocen
la existencia de marcos de interpretacién completamente diferentes. Ca-
da persona habla acerca del marco que le es propio y se obtiene sélo una
especie de acuerdo fragmentario acerca de los simbolos, acuerdo en el
cual hay una apariencia de commicacién, a menudo acompafiada por una in-
satisfaccién mutua de ambas partes.

-5 -



El Problema de la Mala Pefcopc_i' én

Una de las causas del fracaso en la tarea de acoplar significa-
dos es la tendencia que tienen las personas para percibir sélo lo que
quieren percibir. Asi, en el caso hipotético de un candidato politi-
co a que nos hemos referido, algunos oyentes que querian pensiones
presumfan que el candidato se las estaba prometiendo, mientras que los
otros interesados en mantener inalterados los impuestos presumian que,
en efecto, el candidato se oponia a un aumento. Una gran cantidad de
investigaciones realisadas confirman la realidad de esta tendencia.

Una serie de caricaturas destinadas a combatir prejuicios, por
ejemplo, sirvié realmente para aumentarlos y reforzarlos en muchas de
las personas hacia las cuales la propaganda iba dirigida. La figura
principal era la de un "sefior fanditico", al que se le mostraba expre-
sando ciertos prejuicios en situaciones cdmicas. Por ejemplo, en una
de las caricaturas el Sefior Fandtico estaba por recibir una transfu-
sidn de sangre y aceptaba recibir solamente "sangre americana de sexta
generacidn". Estas caricaturas fueron tomadas por las personas como
argumentos para reforzar sus propios prejuicios. Las caricaturas ha-
cian burla del Sefior Fandtico, explicaban estas gentes a quienes las
entrevistaron, porque se trataba de un impostor y no de un americano
de la guardia vieja.

Algmrveces "]los cuadros que tenemos en la cabeza" , como los
ha 1lamado Walter Lipmmann -- los estereotipos sacados de la cultura
o de otras fuentes -- son también responsables de la mala percepcidn.
A wn grupo de colegiales se les mostrd rdpidamente wm dibujo que re-
presentaba una escena en un tranvia subterrédneo; se les pidié entonces
que la describieran oralmente a otros estudiantes; estos tiltimos a o-
tros estudiantes y asi sucesivamente. El dibujo original tenia como
figura central & un negro y a un trabajador blanco que conversaban en-
tre si. El hombre blanco sostenia una navaja abierta. Mfs de la mi-
tad de las personas sometidas al experimento habian trasladado la na-
vaja a la mano del negro en algin punto de la descripcién oral en ca-
dena, posiblemente porque intervino el estereotipo del negro armado de
navaja.

El Problema de la Desatencidn

Cada maestro estd consciente de que la desatencién en sus alummos
les impide absorber los conocimientos que se le dan; la prueba se evi-
dencia en los exdmenes. Este no es un simple fendmeno que aparece en-
tre los jévenes rebeldes presos en un aula, sino que es una de las cau-
sas mis commes de dificultades en la commicacién.

Los individuos no sélo perciben mal por cuanto oyen sélo lo que

quieren oir; también no perciben o no responden a lo que no les intere-
sa.
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Durante los afios en que se establecié la Organizacién de las
Naciones Unidas, se elaboré una campafia muy detallada, en Cincinnati,
Ohio para informar a las gentes de la ciudad acerca de la ONU. ILos
medios de comunicacién para las masas participaron vigorosamente; ha-
bia miles de radios y televisores mostrando anuncios y numerosos pro-—
gramas y la prensa local ponia gran énfasis en las noticias de la ONU.
Al final de seis semanas de campafia, las pruebas indicaron que el ni-
mero de ciudadanos que conocia la existencia de aquella organizacidn,
era el mismo que existié antes de la campafia. El bombardeo de infor-
macién emanado de los medios de comumicacién no habia afectado a las
gentes para las que se planed.

Sucedié esto porque las Unicas personas que prestaron atencién
al material de propaganda fueron las que ya estaban interesadas; aque—
llos que no lo estaban o bien no se dieron cuenta de él1 o lo olvida-
ron. Otras investigaciones confirman esta tendencia. Estudios deta-
llados acerca de los efectos de una campafia politica, por ejemplo, in-
dican que los oradores convierten muy pocos votantes de un partido a
otro — simplemente debido a que los votantes tienden a exponerse a un
material con el cual él sabe anticipadamente que concordard.

Esta tendencia es descrita a menudo como percepcidn selectiva.
Su presencia constante debe poner en estado de alerta al propagandis-
ta para que no presuma que lo que é1 dice ha sido percibido o de que
fue percibido en los mismos términos en que lo dijo. Un cuidadoso me-
morandum emanado de un inspector escolar, en que se describen los ob-
jetivos de la educacién en tiempos anormales, puede llegar al pupitre
del maestro pero no pasar de ahi. Se ha dicho que el proceso de comu-
nicacién es tan complejo y lleno de dificultades que casi constituye
un pequefio milagro el que pueda efectuarse. Es también exacto decir
que més se sabe hoy acerca de las dificultades y obstdculos en el ca-
mino, que de las técnicas especificas que asegurarian su éxito. Las
investigaciones no han llegado a proveer recetas que garanticen la
trasmisién exacta de significado, de una mente a otra.

Sin embargo los conocimientos aumentan acerca de las formas es-
pecificas en que trabaja realmente la commicacién y de las condicio-
nes en que lo hace. Aunque este conocimiento no constituye una rece-
ta, suministra algunos atisbos con respecto a lo que puede ayudar a
lograr una comunicacién efectiva.

El Contexto Social de una Comunicacién Influye en sus Efectos

Quizds la idea mds importante que se deduce de las recientes in-
vestigaciones es la de que el individuo propende a percibir y a res-
ponder a mensajes mds bien de acuerdo con las influencias que otras
personas ejercen sobre él1 que de acuerdo consigo mismo. El individuo
puede reflejar la influencia de los grupos a los que pertenecer o a los
que aspira a pertenecer o la de determinados individuos. Esto se ha
des;:rito como el "fendmeno de los dos pasos™ en el flujo de la comuni-
cacién.
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Una gran parte de las investigaciones recientes se mueve al-
rededor de lo que ha sido descrito como los "grupos de influencia
primaria™ -- los conglomerados informales, a menudo indefinidos, a
los cuales se refiere un individuo consciente o inconscientemente -
cuando establece un juicio. Estos grupos son los que determinan el
contexto o "situacién™ de los individuos; son las gentes que le mi-
ran por encima del hombro cuando é1 lee, mira o escucha.

Cierta evidencia indica, por ejemplo, que los doctores aceptan
y usan ciertas drogas no tanto por la informacién que obtienen acer-
ca de ellas en las revistas médicas, sino por cuanto otros profesiona-
les respetables también las emplean. La conducta de un votante parece
estar relacionada més Intimamente con lo que el votante concibe ser el
juicio de su grupo que con los discursos que oye (a decir verdad es
posible que é1 seleccione dichos discursos con base en esto). Estu-
dios acerca de los hibitos de compra pertenecientes a las familias a-
comodadas indican que cuando las gentes "bien" compran um producto
primero, otros lo hacen enseguida; cuando las "otras™ gentes son las
primeras, la aceptacién es mucho més lenta. La importancia que tiene
el sentimiento de grupo en organizaciones tales como las de un escua-
drén del ejército ha sido reconocida desde hace mucho tiempo, pero su
significado en la commicacién ha sido notado recientemente. Cuanto
mds estudios se han hecho sobre la commicacién para las masas tanto
més importante se ha vuelto la comunicacién de persona a persona.

La Comunicacién se Apoya en Actitules Existentes

Se ha sefialado ya que las gentes propenden a percibir lo que
quieren percibir y que se interesan mfs en mensajes relacionados con
asuntos o defendiendo posiciones hacia las cuales se encuentran ya
predispuestos. Esta es una de las razones por las cuales los cambios
bruscos de actitud raramente se producen por exposicién al impacto de
la comunicacién. Una clase de efecto mds comin y previsible ocurre
cuando una comunicacién puede precipitar una tendencia vaga a manifes-
tarse en accidn.

El anuncio comercial, por ejemplo, no induce a comprar lavadoras
automdticas a las gentes que no las necesitan, sino que sirve para lla-
mar la atencidén de una sefiora de casa que piensa en comprar una pero
que no sabe por cudl marca decidirse.

Un estudio famoso hecho durante la segunda guerra mundial anali-
z6, valiéndose de entrevistas personales, el "maratén™ de venta de bo-
nos de guerra, propulsada por la cantante de radio Kate Smith. Los re-
sultados de las entrevistas produjeron una evidencia impresionante so-
bre el sentimiento de intimidad que wma personalidad poderosa puede
crear en su auditorio. Ain mds, el llamamiento de Miss Smith fue en-
marcado en términos de un favor que los oyentes pudieran hacer a sus
propios amigos y a sus familiares en ultramar, en un momento en que ca-
si todo el mundo tenfa amigos o parientes en Europa, Asia o Africa.
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Sin embargo, la mayor parte de los compradores de bonos eran per-
sonas que ya habian pensado en comprar bonos o que por 1lo menos tenian
alguna sensacién de compulsién hacia ese lado. Este ejemplo no mostré
casos de gentes que fueran contrarias a los bonos o a Miss Smith antes
de escuchar el programa.

Hay una concordancia general acerca de que las commicaciones
producen mayor efecto cuando se basan en actitudes ya establecidas o
cuando pueden cristalizar en accién impulsos latentes. Hay razén tam—
bién para creer, aunque la evidencia no sea tan completa ni convincente,
que la comunicacién para las masas pueda cambiar actitudes que estuvie-
ran sostenidas muy ligeramente.

Se ha demostrado muchas veces, por ejemplo, que las personas en-
trevistadas en encuestas de opinién pdblica pueden ser inducidas a to-
mar ambas posiciones opuestas sobre un punto controvertible, si este es
de poco interés para ellas. Constituye esta una explicacién plausible
acerca de los resultados obtenidos para cambiar actitudes sociales, de-
mostrados en estudios hechos en 1930 acerca de los efectos del cinema-
tégrafo en los jévenes. En un experimento, ciertos nifios que habian ex-
presado una desaprobacién vaga por los chinos la cambiaron por wma apro-
bacién vigorosa después de haber visto unas peliculas en que a los per-
sonajes chinos los habian presentado favorablemente. Estos resultados
se han empleado ocasionalmente para defender el potencial de los medios
para las masas para atacar prejuicios; pero més probablemente sélo de-
muestran que los nifios que cambiaron de opinién tenfian en realidad poco
interés acerca del punto en discusién antes de ver la pelicula. Debido
a que los nifios tienen un contexto personal menos elaborado que los a-
dultos, tienden a ser "impresionables™ de modo que una nueva experiencia
puede fdécilmente crear una nueva actitud.

Los adultos son también impresionables en campos en donde mo tie-
nen experiencia ni el sentimiento del grupo les sirve de gufa. Normal-
mente, estos factores (experiencias y sentimiento de grupo) producen un
sentido de continuidad psicolégica, un medio para mantener unido el pa-
trén total de la experiencia. A veces, sin embargo, faltan gufas. En
terreno desconocido, la mayoria de las gentes es muy sugestionable. Si
no existe una actitud o una creencia y uma situacién inesperadamente co-
bra importancia para afectar a un individuwo o su bienestar, entonces una
comunicacién bien hecha puede producir un efecto considerable.

El ejemplo mds conocido es el de Orson Welles en su radiodifusidén
de 1939 en la que anunciaba una invasién imaginaria del planeta Marte.
La guerra parecia inminente en Europa y habia una gran tensién. Muchas
fantasias acerca de la naturalesa de los marcianos y de sus planes para
atacar la tierra corrfan por el mundo (el programa de Welles era una dra-
matizacién de una novela de H. G. Wells publicada algunos afios antes),
pero la mayoria de los oyentes no tenia ninguna base de referencia para
analizar wn informe que anunciaba una invasién interplanetaria em activi-
dad. Los nombres de lugares verdaderos fueron usados y la estructura del
programa era la del tipo corriente de "hablamos desde el lugar de los he-
chos". Esto fue suficiente para producir una creencia. Los resultados
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fueron sensacionales y aparentemente una sorpresa aun para las mis-
mas personas productoras del programa. Mucha gente fue presa de pd-
nico, muchos hufan por las carreteras tratando de escapar, otros se
preparaban para luchar en las barricadas.

Se hizo un estudio después de la radiodifusidén y de é1 se des-
prendié que los més afectados eran aquellos que ya poseian alguna cla-
se de tensiones personales en el momento del programa; la amenaza en
una direccidén nueva fue suficiente para desencadenarlas. Nada en sus
experiencias previas los habfa preparado para analizar racionalmente;
la radiodifusién se movia en este campo vacio y lo llenaba. Radiodifu-
siones similares, hechas tiempo después tanto en Europa como en la Amé-
rica del Sur produjeron resultados parecidos.

- El pénico, por fortuna, es un efecto raro en las comunicaciones.
La gran mayorfa de comumicaciones a las que se exponen los adultos se
combinan simplemente con los patrones ya establecidos de experiencias
y de actitudes; la respuesta a cada nuevo mensaje, si es que existe una
respuesta identificable, llega a ser uma parte mindscula del vasto mo-
saico de la personalidad individual. Hablando en general, cuanto mds
profunda sea el arraigo personal de wm individuo en la materia de que
se trata, tanto menos serd afectado por lo que oye o lee. Aunque sea
afectado hasta cierto punto, nunca ird en contra de las tradiciones y
actitudes del grupo que le sirve de referencia o de sus propias convic-
ciones.

t0 co & Largo Plazo de la Comunicacidn es la ta iltra-
cidn y Coloracidén de la Visién que Tiene del Mundo el Individuo.

La comunicacién provoca cambios en las personas, no de un modo
rdpido y bien dirigido, sino en forma lenta y casi imperceptible. La
opinién que un estudiante de 17 afios tiene acerca de la Unidn Soviética
no es el resultado de oir un noticiario o de oir muchos, sino que es una
amalgama suavemente hecha de cosas lefdas, vistas, conversadas en los
dormitorios, pensadas durante la moche. La comunicacién alimenta todos
estos procesos. Sus opiniones acerca de religién, dieta, bridge y segu-
ro social, son una amalgama de la misma clase hecha de miles de pieszas
ya olvidadas. La comunicacién provee la mayoria de estas piesas. Algu-
nas cosas vistas y ofdas lo persuadieron, algunas lo ofendieron, muchas
lo fastidiaron pero de todas maneras produjeron un cierto efecto; unas
fueron percibidas, a pesar de que no estuviera consciente de su percep-
ciéni Las investigaciones solamente han comenzado a desenmarafiar este
complejo.

La Investigacidén en Educacién y la Investigacién en Comunicaciones a Me-
nudo Concuerdan.

El educador profesional habré encontrado algén material que ya co-
nocfa en este capitulo. "La investigacidn en educacién™ y "la investi-
gacién en comunicaciones™ (como han sido consideradas aqui) estén basa-
das en estudios de la conducta, y ciertos métodos de investigacidn son
bdsicos para todos los estudios de la conducta.
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En particular, la investigacién en educacién se ha preocupado
con la percepcién, que es el primer paso en la trasmisién de signifi-
cado, y con las teorias sobre el aprendizaje que también implican la
percepcién y las cuales para el especialista en comunicaciones caen
bajo el titulo general de "efectos". Muchas de las conclusiones ge-
nerales deducibles de los estudios hechos sobre comunicacién que apa-
recerdn en otros capitulos, pueden ser deducidas también de las inves-
tigaciones en educacién y tienen aplicacién directa para la ensefianza
formal. Vistas desde el dngulo del proceso de commicacién pueden su-
ministrar una nueva perspectiva y sugerir nuevos puntos de vista.

Dejando a un lado las posibilidades de nuevos puntos de vista,
debemos sefialar el hecho de que las investigaciones realizadas sumi-
nistran sélo una base para investigaciones posteriores. Hasta ahora,
ningin atisbo profundo en los métodos de rehacer al ser humano o re-
solver sus problemas fundamentales ha salido de esta clase de investi-
gacidn. En este campo no existe un equivalente intelectual de la va-
cuna de Salk y los dtomos de la interaccidn humana se encuentran atm
sin desintegrar. :
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FRAGMENTO DEL CAPITULO V

“E]l Cambiante Papel del Maestro™

La Investigacién en Comunicaciones Confirma los Resultados de las In-
vestigaciones en Educacidn

Hemos hecho antes la observacién de que muchos de los estudios
que caen bajo el rétulo general de investigacién en comunicaciones es-
tén dedicados a la documentacién y la elaboracién de proposiciones que
parecen ser simplemente "sentido comim™. Los intentos de relacionar
los hallazgos actuales con las situaciones de ensefianza corrientes,
por ejemplo, pueden no haber conseguido férmulas precisas para mejorar
la forma de ensefiar, como sucede con hallazgos parecidos dentro de la
investigacién en educacidén. De los Gltimos 30 afios de investigaciones
ordenadas, sin embargo, han surgido ciertos principios que parecen te-
ner aplicacién al proceso de la ensefianza formal. Muchos de estos
principios han sido también enumciados y estudiados por los investiga-
dores en educacidn; la investigacién en comunicacién a veces ha segui-
do caminos paralelos y a menudo ha podido confirmar sus hallazgos tem-
pranos.

La Respuesta es una Funcién de Toda la Personalidad

El organismo humano opera en un contexto que influye hasta en el
mfs simple de los mensajes. La recepcidn que le da el Sr. B. al comen-
tario del Sr. A., "estd lloviendo™, puede abarcar su juicio acerca de
la exactitud del Sr. A. o su reconocimiento de que el Sr. A. estf tra-
tando de entablar una conversacién o su fastidio por la interrupcién
que le ha hecho el Sr. A. En la medida en que los mensajes se vuelven
mds complicados, la coloracién que le da la personalidad es mayor, de
modo que influye en lo que se ha de entender del mensaje recibido y en
la respuesta que hay que darle. Como demuestra también la investiga-
cién en educacién, un mensaje no significa exactamente lo mismo para
dos personas distintas. Por tanto se convierte en una tarea de gigan-
tes el querer obtener las mismas reacciones con respecto a una pelicu-
la sobre higiene personal, por ejemplo, en todos y cada uno de los miem-
bros de un grupo de estudiantes.

Los Grupos de Influencia Condicionan la Respuesta al Mensaje

Una amplia gama de estudios sobre la conducta estd{ poniendo en
claro que los individuos constantemente se refieren, de un modo cons-
ciente o inconsciente, a las normas y actitudes de los grupos con que
estén relacionados. Algunos pocos de estos grupos pueden ser grupos
organizados, como por ejemplo, clubes sociales o asociaciones de pro-
fesionales. La mayoria de ellos son grupos no organizados; se congre-
gan alrededor de un lider que a veces ni se da cuenta de que estd desem-
pefiando esa funcién. Un individwo puede ser a la vez lider de algunos
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grupos, seguidor en otros y un aspirante deseoso de ingresar en al-
gunos otros. El puede estar sintonizando mentalmente con un cierto
grupo y sus lideres cuando habla sobre politica; lo puede estar tam—
bién con un grupo enteramente distinto cuando conversa con un vende-
dor de propiedades. Muchos sostienen, por ejemplo, que un cambio de
actitud ocurre como un resultado de que las gentes dirigentes de los
grupos de influencia llegan a convencerse de algo; no como una com-
bustidn espontdnea entre muchos individuos. Eso se ha demostrado aum
en campos tan privados y tan individualizados como el de la interpre-—
tacién y del gusto musical. Se ha indicado que las gentes que escu-
chan los programas de radio de misica seria, lo hacen a menudo por la
influencia que tienen sobre ellos ciertas personas de respeto, amigos
o novios. La investigacidén en educacién ha logrado establecer la im-
portancia que tienen los amigos para determinar la conducta de los a-—
dolescentes.

Parece razonable que el aprendizaje, en el sentido formal, pue-
da muy bien operar del mismo modo; que la rapides con la cual el es-
tudiante adquiere conocimientos de matemfticas o el tiempo que é1 de-
sea emplear en sus tareas, tenga relacién muy Intima con su afiliacién
& grupos fuera de la escuela, aunque sus amistades sean en su mayor
parte con los compafieros de aula o de escuela. En este terreno es
claro que hay una gran necesidad de hacer mfs investigaciones acerca
de la relacién que existe entre los grupos a que pertenecen los estu-
diantes y su rendimiento escolar, sus actitudes o tales cosas como su
deseo de ir a la universidad. El maestro experimentado tiene por lo
menos un conocimiento intuitivo de que este tipo de motivaciones es
importante y de que debe tomarlos en consideracién. Pero el desarro-
1lo de métodos para un andlisis de esta materia es uma necesidad real.

La Fuente de la Comunicacién es Importante

En los comienzos de este capitulo hemos discutido la decadencia
del prestigio del maestro, en relacién con los personajes de creacién
reciente en los medios para las masas. Si el prestigio ha decaido al-
go mfs que el entusiasmo puede ser afectado; la cantidad real de apren-
dizaje puede variar también. Si existen mensajes contradictorios que
emanan de los medios de masa y del maestro, lo mds probable es que se
acepten los primeros. Esto sucede especialmente con los mfs jévenes
quienes, como lo indican las investigaciones, se inclinan md4s a suponer
que todo lo que sacan de los medios de masa, muy particularmente todo
aquello que ven en ellos es verdadero. El comunicador de los medios de
masa es un personaje de gran importancia.

Debemos hacer hincapié en el hecho de que esta relacién entre la
percepcién que tiene el que recibe el mensaje del prestigio de quien lo
envia y su vwoluntad para creer es un efecto de corto impacto. En expe-
riencias sobre credulidad se encontré que los colegiales tienen una ten-
dencia a descartar las opiniones o los informes de fuentes sospechosas,
pero que, después de un tiempo mds o menos largo, tienen la tendencia a
olvidar la fuente y a moverse en la direccién de aceptar la idea que an-
tes rechasaron.
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La Comunicacién Faz a Faz es la Forma mds Eficaz

Esta conclusién general, que ha sido confirmada muchas veces en
las investigaciones, parece contradecir el principio que acabamos de
discutir, pero no son necesariamente asi las cosas. La diferencia
significativa se relaciona con la capacidad de respuesta en una situa-
cién faz a faz. El comunicador se da cuenta, después de un corto tiem-
po, de las caracteristicas peculiares de su auditorio y toma las medi-
das necesarias para acomodarse a ellas. Cuando nota en sus oyentes una
mirada vaga de incomprensidn, dice lo mismo usando otros ejemplos; cuan-
do siente la fatiga de su auditorio sube la voz y anima sus gestos. El
comunicador emite mensajes, también los recibe constantemente aunque su
auditorio esté callado. Ningin recurso de comunicacién -- pelicula, te-
levisién, radio, cartel -- tiene la capacidad de efectuar un rdpido a-
juste a la situacidn. El que actia sobre las masas sélo puede adivinar
cudl es la norma de conducta de ellas y trata de acomodarse a esa norma;
a menudo é1 trata de trabajar hacia uma vaga concepcién propia y luego
dejar que su auditorio se forme. Los afios posteriores a la guerra, por
ejemplo, han dado nacimiento a numerosas revistas para el péblico. Con
sélo una o dos excepciones, han fracasado porque la idea que se forjé
el editor dentro de la cabeza acerca de 1lo que la revista debia ser no
era compartida por suficiente nimero de gentes para pagar la revista.
Un auditorio que no habia sido movilizado antes, por otra parte, se
consolidé alrededor de los primeros nimeros de '"Holiday" e hizo de es-
ta publicacidn un éxito financiero.

En situaciones en que el auditorio se encuentra cautivo y constan-
te, como en un aula, al auditorio no se le puede dejar que se forme por
su cuenta. El comunicador (maestro), para hacer bien su trabajo, tiene
que echar mano al conocimiento Intimo de las personas con quienes traba-
ja y de su capacidad para responder a sus mensajes. En términos del
proceso de comunicacién, la comunicacién faz a faz le suministra a la
persona que da un mensaje un mejor control de las respuestas de quienes
lo reciben, como no lo hace ninguna otra forma de commicacién. Muchos
experimentos bien comprobados en que se comparan los resultados obteni-
dos por técnicas que dependen de la persona misma con los obtenidos por
una simple presentacién mediante uno de los medios de masa, indican una
superioridad de los primeros. Las ventas mds efectivas de bonos de gue-
rra, por ejemplo, fueron hechas cuando vendedores de gran renombre esta-
ban presentes. Ya se ha hecho mencién de la ventaja que tiene la comu-
nicacién fazx a faz para influir en las decisiones de un votante. En ver-
dad, algunos investigadores sienten que es incontrovertible la superiori-
dad que tiene la técnica que depende de la persona misma sobre otras cla-
ses de presentaciones, cuya eficacia puede ser medida segin se aparten de
las técnicas de commicacién faz a faz. Este hecho debe servir para tran-
quilizar a aquellos que temen que los futuros desarrollos de recursos me-
cénicos mds elaborados para la ensefianza vendrédn con el tiempo a reempla-
zar a la persona del maestro frente a sus alumnos.
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Una Participacién Activa Prommeve el Aprendizaje

Investigaciones hechas en el campo de la educacién han demostra-
do repetidamente que la actitud pasiva de expectador es una forma muy
pobre para aprender y que varios tipos de experimentos en la enseiianza
de grupos, como el de las fuersas armadas, confirman lo mismo. Por e-
jemplo, se ha demostrado que los estudiantes aprenden palabras nuevas
con mayor rapidez repitiéndolas mientras se proyecta una pelicula di-
ddctica. En estudios realizados con el aprendizaje de lenguas extran-
jeras, ha habido muchos experimentos provechosos con técnicas que po-
nen énfasis en la participacién activa y préctica de los alumos. Una
forma importante de participacién activa estd representada por la si~
tuacién de aprendizaje en grupos, la cual pone énfasis en que los indi-
viduos acttien en cooperacién unos con otros. Varios ejemplos pueden
encontrarse en ambos extremos de la educacidén: la escuela primaria mo-
derna que acentia la cohesién de grupos y el aprendizaje como un proce-
80 relacionado con los otros educandos, y los seminarios en las univer-
sidades. Hay bastante evidencia a favor de que la participacién faci-
lita la adquisicién de datos factuales simples; en el aprendizaje de
habilidades intelectuales y sociales superiores, es claro que la parti-
cipacién activa estd colocada en un plano mds alto que el de la simple
actitud pasiva del espectador.

El Individuwo Escoge Aquellos Mensajes que El Cree le Brindardn Recom-
pensa

En este sentido, hay mayor potencial de recompensa en un grito
como "Cuidado"! que en la promesa hecha por el locutor de televisidn
acerca de un premio por cada mercaderia que se compre. Un programa
cémico se selecciona porque la risa es la recompensa prometida; una
fotografia se examina porque, en alguna forma atn no muy bien compren-
dida, promete producir un placer estético; un libro de texto es estu-
diado porque la informacién que contiene es necesaria para un examen o
porque su contenido puede satisfacer la curiosidad del lector. Esto
no significa que el individw reaccione favorablemente sélo ante aque-
1lo que le agrade o que promete ser inmediatamente tGtil para é1. Cier-
tamente no significa que el proceso de instruccién debe ser disefiado
exclusivamente para facilitarlo todo del modo mds agradable; hay evi-
dencia de que un aprendizaje efectivo puede producirse atin con un apren-
diz hostil. Tampoco significa que la promesa de una recompensa puede
eclipsar el sentido del deber o un patrén de hdbitos bien arraigado.

Significa, sin embargo, que una promesa de recompensa es un fac-
tor de gran importancia en la mente del individuwo cuando selecciona la
comunicacién a la que va a prestarle atencién. La recompensa no es o-
tra cosa que la satisfaccién de una necesidad o de un impulso; la pro-
mesa de recompensa es una de las motivaciones mfs poderosas que tiene
un estudiante. En este sector, la investigacién educativa en motiva-
cién y examen de asimilacién suministra una evidencia corroborativa.
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El Nivel Educativo Ayuda a Predecir la Conducta en commicaciones

En términos generales, hay una correlacién intima entre el ni-
vel educativo del individuwo y su capacidad para analizar y entender
bien el material al que se le expone. En un estudio sobre el drama
radial "Invasién de Marte®, se descubrié que entre los individuos de
mayor cultura, segin los resultados de la entrevista, habia una tenden-
cia a verificar las noticias, como sintonisar otra estacién para cer-
ciorarse si trasmitia la migma historia, como el primer paso de accidénm. -
Los oyentes que se dieron a la fuga por los caminos pertenecian corrien-
temente al grupo de los menos educados.

Otros estudios acerca de circunstancias menos espectaculares han
confirmado una tendencia general hacia una mayor selectividad, més pen-
samiento critico y hasta un mejor gusto entre las gentes segim el nivel
escolar alcansado. Varios estudios han demostrado una alta correlacién
entre los afios de escuela y la seleccién de material de lectura. Tam-
bién es evidente que wna comprensién més clara de la commicacién faz a
faz la capacidad para seguir indicaciones por ejemplo,se acrecienta con
la asistencia escolar.

La primera conclusién que pueden sacar los educadores de estos
estudios es, tal vez, la del hecho reconfortante de que es posible de-
mostrar un desarrollo de las habilidades analfticas como un resultado
de la educacién formal. Estas habilidades suministran un cierto tipo
de medidas diferente al poco adecuado recurso de examinar la retencidén
de conocimientos aprendidos, para medir los resultados de la educacién
formal. Ha habido algéin progreso en cuanto a ensefiar a las gentes a

pensar.

Todavia hay otro corolario importante. Se relaciona con la su-
gerencia de que la educacién especificamente dirigida hacia un mejor
uso de la commicacién podria mejorar grandemente el crecimiento inte-
lectual total del estudiante. Sin embargo, hay muy poca evidencia acu-
mulada acerca de este punto.

El Individuo Tiende a Seleccionar lo que le es mids Asequible

Esta es otra manera de decir que dado un curso fdcil de accién en
contraste con otro que requiere més esfuerso, el curso méds fécil serd el
seleccionado por lo general. Un experimentador colecciond los libros
que més corrientemente se pedian prestados en la biblioteca del dormito-
rio de un colegio y los colocé en el anaquel més alejado de la entrada.
Pronto comenzaron a perder su popularidad y los libros mds conveniente-
mente situados se hicieron los més populares. Esta tendencia, sin em-
bargo, estd directamente relacionada con la poca intensidad del impulso;
cuanto mfs intenso el impulso para obtener una recompensa especifica,
tanto menor es la probabilidad de que el estudiante seleccione un mate-
rial que promete una recompensa sustitutiva.
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El mismo principio opera en cualquier receptor de comunicacio-
nes para las masas. Hay ciertas publicaciones a las cuales el habi-
tante de una poblacién de periédico tmico podria buscar como otra fuen-
te que le diera una opinién distinta de la del periédico si no fuera
por el hecho de que es molesto el hacerlo, 1o cual puede significar que
nunca lo llegue a buscarlo. Muchos maestros observan el mismo fendmemo
cuando sugieren lecturas extras a hacer fuera de las horas de clase.
Este hecho demostrable, acoplado con la reciente uniformidad en las ac-
titudes y normas de los medios para las masas, ha conducido a ciertas
personas interesadas en la expresidn de un amplio margen de opiniones
diferentes, a proponer proyectos como el de un periddico o el de esta-
ciones de radio financiados por el mumicipio para romper con situacioe-
nes de monopolio. Este tipo de ataque de los problemas, sin embargo,
indica una tenue confianza en la capacidad de crecimiento de parte de
las masas. El desarrollo de un pensamiento critico mejor en los estu-—
diantes que han de convertirse en inquisitiws adultos puede constituir
una alternativa mds permanente y menos peligrosa. -

En la Comunicacién en Masa lo Especifico se Anrende Mejor que lo Abs-

tracto

Cuando una comunicacién de cualquier clase se proyecta con el ob-
jeto de producir una accién, tiene mejor oportunidad de éxito si el que
la recibe conoce lo que se espera de é1. "Votel™ es una sugerencia mis
probable de ser aceptada que "Sea un buen ciudadanom.

El maestro que informa a los alummos de su clase en Historia In-
glesa, que los hace responsables de aprenderse la cronologia de los re-
yes de la Casa de los Estuardo tiene mds posibilidades de obtener mejo-
res eximenes que si les dice simplemente "habré preguntas acerca de la
monarquia también". El director de escuela que elabora procedimientos
especificos para calificacién de alummos obtendré un mejor entendimien-
to de sus maestros que el que supone que una simple sugerencia ocasio-
nal es suficiente.

Esto no significa que todo aprendizaje debe necesariamente redu-
cirse a lo estrictamente concreto. Lo especifico puede convertirse en
una camisa de fuerza tanto como en una forma de simplificar. Las gene-
ralizaciones también tienden a ser recordadas mejor que los hechos es-
pecificos. Pero la relacidén entre la claridad del propésito y la com-
prensidn es tanto obvia como bdsica.

Nuevos Recursos de Comunicacién Ayudan a Mejorar la Ensefiansa -

En esta discusién acerca del nuevo papel que juega el maestro nos
hemos preocupado hasta ahora sélo con ciertas ideas -- el conocimiento
que se obtiene del estudio de la commicacién y que afecta el trabajo
del aula. Para completar el cuadro es necesario considerar los nuevos
instrumentos de commicacién en masa que ha suministrado la tecnmologia,
los recursos que pueden mejorar la ensefianga.
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Algunos Recursos son Descu:ldados en la Prdctica del Aula

A pesar de la considerable historia de investigacién y desarro-
110, los nuevos recursos de comunicacién no han sido aceptados comple-
tamente por los maestros. Esto es especialmente verdadero con respec-
to a peliculas. Mientras que el gobierno, la industria e instituciones
sociales como la iglesia, los grupos de bienestar social, han mostrado
un gran interés en el desarrollo del cine educativo,la aceptacién y uso
del mismo por los maestros ha quedado corta en comparacién con sus po-
sibilidades de aplicacién. La industria cinematogréfica, por ejemplo,
ha estimado que en 1956 las empresas comerciales e industriales gasta-
ron siete veces mds que todas las escuelas y universidades en produc-
cién, copias, equipos y en distribucidn de peliculas de 16 mm. Los
gastos de las agencias del gobierno en peliculas fueron también mayores
que los del sector educativo.

El hecho de que la industria gaste més que los centros educativos
en un cierto recurso de ensefianza, no es garantia de que este recurso
sea bueno, por supuesto. Pero la lenta aceptacién del material audio-
visual (el maestro corriente no esté todavia preparado para usarlo y la
escuela promedio en general estd todavia desprovista del equipo necesa-
rio) no es el resultado de uma desconfianza bien fundamentada por parte
de los educadores en las peliculas cinematogréficas. Parece ser mds
bien que se deba a una combinacién de dificultades para utilizarlas,
tal vez a cierto menosprecio y a una falta de informacién acerca de los
resultados ‘de las investigaciones hechas sobre la materia.

Es Conocido el Valor Diddctico de los Recursos

Ha habido una gran cantidad de investigaciones de naturaleza des-
criptiva acerca de la eficacia didédctica de todos los diversos recursos,
incluyendo el material impreso. Por regla general, esta investigacién se
concentra sea sobre las caracteristicas mecédnicas o sobre situaciones
especificas de aprendizaje, aunque a veces trata de ambas cosas.

La investigacién acerca de las caracteristicas mecdnicas del mate-
rial impreso como medio de comunicacién se centraliza alrededor de as-
pectos como la legilibilidad de los tipos de imprenta y de sus estilos,
el uso del color, la eficacia relativa de varias clases de composicidén
de pdginas y el uso de ilustraciones.

La investigacidn sobre la situacién de aprendisaje incluye el vas-
to material obtenible en el asunto de la lectura: Métodos para ensefiar
la lectura, me joramiento continuo de la habilidad para leer, lecturabili-
dad del material. Los investigadores en educacién han producido la mayo-
ria de estos estudios. También ha habido investigacidn sobre la eficacia
de los libros de texto y de recursos tales como tarjetas reldmpago.

Después de un periodo de entusiasmo general, poca investigacidén se
ha hecho sobre la radio como un recurso para la ensefianza escolar. Han
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existido numerosos informes acerca de la operacién de varios esquemas
de radiodifusién de circuito cerrado y de utilizacién de radiodi-

fusiones del tipo de la "escuela del aire". Hay algunos estudios com-
parativos acerca de la efectividad del aprendizaje hecho por radio u
obtenido en clase con maestro, pero poco se ha hecho desde entonces,
ya que la atencidn se ha dirigido ahora hacia la televisién.

Existen voluminosas investigaciones acerca de los aspectos di-
décticos de las peliculas, tanto las de cine como las de proyeccién
fija (fotobandas). Investigaciones acerca de las caracteristicas me-
cénicas incluyen experimentos muy elaborados acerca del uso de técni-
cas especificas, hasta de la eficacia comparada de las flechas o de
los circulos para sugerir énfasis y ciertas caracteristicas del mate-
rial impreso como composicidén, color, animacidén y tamafio de letras.

Los efectos del aprendizaje con el uso de peliculas también han
sido estudiados en gran detalle. Mucha de esta labor la ha llevado a
cabo el Ejército. Hay numerosos estudios que comparan presentaciones
cinematogréficas con instruccién viva en el aula. Estos estudios in-
cluyen no sélo la trasmisién de conocimientos, sino también materias
como la formacidén y cambio de actitudes y la creacién de opiniones.

Las investigaciones més generalizadas sobre las grabaciones co-
mo recursos de ensefianza se centran alrededor de la ensefianza de idio-
mas en la cual los discos y las cintas magnetofénicas han producido
una revolucién. Hay también un aumento progresivo en el uso de graba-
ciones musicales para el estudio de la misica y algin uso de material
histérico-documental tipo "voces del pasado™. ‘

La ensefianza por medio de la televisidén ha sido estudiada dentro
del contexto reducido de compararla con otras formas de ensefianza en
el aula. El método bfsico es el de evaluar, de acuerdo con varios mé-
todos objetivos, la cantidad de conocimiento adquirido por alumos que
reciben instruccién por televisién algunas veces en su totalidad ,o-
tras con televisién como suplemento y en clases de control con la en-
sefianza impartida en la forma normal. Una investigacién considerable
se ha realizado también con varias clases de ensefianza por televisién.
Mucha de esta investigacién sigue lineas paralelas a las de la inves-
tigacidn sobre ensefianza con peliculas.

Simultdneamente con esta investigacidén, llevada a cabo princi-
palmente por los educadores, ha habido también uma investigacién comer-
cial con respecto al mejoramiento de caracteristicas mecédnicas y a la
reduccién del costo de varias clases de equipos de televisién para las
escuelas.

Finalmente, ha habido alguna investigacién relacionada con otros
recursos de comunicacién. Aunque la palabra "audiovisual" se asocia so-
bre todo con las peliculas, su 4rea incluye toda clase de material gré-
fico, discos, radio, televisién, en pocas palabras, todo con excepcidén
del material impreso. Incluye franeldgrafos, diagramas, léminas sobre
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caballetes, fotobandas, transparencias, proyectores opacos y retro-

proyectores y varios otros aparatos. La mayoria de las investiga-

ciones en esta drea se ha centralizado alrededor de situaciones espe-

dcﬁic:: de aprendizaje y de estudios comparativos sobre la eficacia
ctica.

De esta masa de investigacién (que cubre miles de experimentos
y millones de palabras) surgen umas pocas conclusiones generales de
la clase que hemos discutido en este capitulo, pero que se refieren
particularmente a los recursos mecdnicos de comunicacidén.

Recursos no Impresos son a Menudo muy Eficaces

El primero, y quisds el mfs importante, es el hecho de que los
auxiliares diddcticos no impresos pueden dar buenos resultados, pue-
den aumentar la eficiencia de la ensefianza y proveer medios valiosi-
simos que los educadores no deben ignorar. El proceso de aprender por
medio de recursos de comunicacidén se ha orientado casi completamente
hacia 1o impreso, en Europa y los Estados Unidos, por unos 500 afios.
Esto es algo més que tradicién; ha penetrado tan profundamente en el
pensamiento del hombre intelectual que propende a poner lo impreso,
especialmente los libros, en una categoria tnica dentro de su ambien-
te. Un hombre de este tipo encontrard dificil creer que un mecanismo
puede hacer el mismo trabajo que un libro y hacer algunas cosas con
mayor eficacia.

Adn hoy, la orientacidn hacia lo impreso de la cultura contempo-
rénea esti sufriendo un reajuste. La mayoria de los nifios de hoy ha
crecido en commnién intima con un recurso que afecta sus patrones de
conducta antes de que sean capaces de aprender el uso de la palabra
escrita. Las naciones "subdesarrolladas" que comienzan a modernizar-
se, lo hacen por medio de la radio como un instrumento esencial de co-
municacién. El analfabetismo y las dificultades de transporte han
convertido esto en una necesidad. A medida que hacen adelantos educa-
tivos y tecnoldgicos, estos palses irédn incrementando la labor de la
imprenta. Las experiencias que hacen estos pueblos con la radio como
el principal instrumento de comumicacién podrfan suministrar a los e-
ducadores muchas indicaciones nuevas con respecto a la ensefianza. To-
do maestro sabe que hay muchas formas de ensefiar. Debe también darse
cuenta de que hay una gran variedad de recursos eficaces.

Ningin Recurso Sirve para Todos los Propésitos de Ensefianza

En contraposicién con la persona que piensa que el libro y la en-
sefianza son idénticas, estd el cruzado convencido de que una clase par-
ticular de aparato producird milagrosos efectos si su uso se propaga e
intensifica lo suficiente. No existe todavia ni el plano de la maqui-
naria de ensefianza maestra,ni siquiera se la vislumbra para el futuro
mds remoto. La afirmacién més exacta acerca de los recursos de comu-
nicacién en el aula podria formularse asi: Cierta clase de recursos es
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mds eficaz que otras para la ensefianza de ciertas materias y en cier-
tas condiciones. Por ejemplo, el cine y la televisidn, especialmente
en las manos de un buen maestro, puede dar mejores resultados que una
descripcién oral o escrita para la ensefianza de un material que nece-
sita demostracién. En cambio una descripcién verbal o escrita es pro-
bablemente més deficiente para la ensefianza del concepto de la repre-
sentacidn proporcional o de los efectos sociales de la Reforma. Dicho
de otro modo, el impreso es mds eficas como un medio para expresar al-
g0 con brevedad y exactitud cuando se trata de ideas complejas; los
recursos visuales y, con menor extensién, los auditivos, son los mis
draméticos y despiertan la atencidén.

Una Variedad de Métodos es mds Eficaz que Uno Solo

Existen al menos dos rasones para ello. Una tiene que ver con
la estimulacién que produce la novedad de un nuevo enfoque, un prin-
cipio bien conocido de todo maestro capaz. lLa otra refleja la idea
expuesta anteriormente: cualquier clase de recurso es més apropiado
para cierta clase de materias y de alummos, que para otros.

Dejando a un lado las técnicas que se usan, un elemsnto debe es-
tar siempre presente: el maestro. La ventaja de la comunicacién fas a
faz, la habilidad para modificar constantemente la técnica segim las
circunstancias y para adaptarla a los individuwos, son caracteristicas
de un valor tan alto que no deben sacrificarse en aras de metodologia

alguna.
El Uso_de Recursos Debe Ser Organizado y Planeado

Esta idea tan obvia necesita ser enunciada de nuevo especialmen-
te en cuanto se refiere a las peliculas y otros materiales nuevos. la
ensefianza por medio de libros de texto requiere un plan, pero el libro
de texto tiene la virtud de haber sido organizado de acuerdo con umn
plan que el maestro puede alterar para adaptarlo a las necesidades del
alumo. Hay otros materiales que vienen por separado y una secuencia
tiene que ser obtenida por la combinacién de varias fuentes informati-
vas. Esto estimula a un maestro a seguir lo que puede ser una tenden-
cia a escoger una pelicula o un disco, aquf o alld, como cierta clase
de "suplemento™. En estos casos el suplemento sirve sélo para distraer
la atencién. Las investigaciones han indicado una y otra vez que es
necesario aprender con cualquier técnica de comunicacién y que la orien-
tacién y la complementacién posterior son de importancia critica.

La Televisién Tiene Promesa para la Educacién

Desde los comienzos del auge de la televisién, hasta el ptiblico en
general se ha dado cuenta de sus posibilidades para la ensefianza. La
Comisién Federal de Comunicaciones de Estados Unidos se preocups por el
uso en las escuelas a adjudicar canales. Investigaciones y experimenta-
ciones muy amplias estdn en progreso acerca de los resultados de la te-
levisién como un medio diddctico. En algunas poblaciones americanas, el
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interés demostrado por el péblico en una televisién educativa fue tan
intenso que se organizé una peticidén de puerta en puerta para proveer
los fondos necesarios con el fin de poner wma estacién en funcionamien-
to como una empresa municipal. Este interés continda, y estd creciemdo
dfa en dia.
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"COSTUMBRES Y CRISIS EN COMUNICACIONES™

Por
Irving J. Lee

PARTE I:
EL METODO DE CASOS -- UN PUNTO DE VISTA
A. Una Pregunta
B. Un Conjunto de Conclusiones

C. Un Caso

Harper & Brothers, Publishers, New York, March 1954

- 69 -



Digitized by GOOS[@



EL METODO DE CASOS ~- UN PUNTO DE VISTA

El Master de Eton, William Cory, escribié estas palabras en 1861:

"Usted va a la escuela a la edad de 12 § 13 afios; y durante los
siguientes 4 6§ 5 afios usted los pasa no tanto adquiriendo conoci-
mientos como realizando esfuerzos bajo observacién critica. Una
cierta cantidad de conocimiento usted puede ciertamente adquirir
con mediana facilidad de modo de retenerlo; y no debe usted arre-
pentirse de las horas que usted ha gastado en aprender mucho que
ya ha sido olvidado, porque la sombra del conocimiento perdido por
1o menos le protege de muchas ilusiones. Pero usted va a una gran
escuela, no tanto por el conocimiento como por las artes y hébi-
tos; por el hdbito de la atencién, por el arte de la expresidn,
por el arte de adoptar a corto aviso previo una nueva postura in-
telectual, por el arte de penetrar ripidamente en los pensamientos
de otra persona; por el hébito de someterse a la censura y a la re-
futacién, por el arte de indicar asentimiento o desacuerdo en tér-
minos graduales, por el hidbito de tener en cuenta diminutos puntos
de exactitud, por el hdbito de resolver lo que es posible en un
tiempo dado, por gusto, por discriminacién, por coraje mental, y
sobriedad mental. Por sobre todo, usted va a una gran escuela en
busca de conocerse a si mismoln

Esta es una forma de afirmar wn ideal educativo. Es también wn mo-
do de sefialar las artes y los hfbitos que sirven de base para la buena
comumicacién.

Que el drama de los hombres en conversacién se desarrolle en armo-
nfa 0 en tumulto depende mucho de si los actores han aprendido a vencer
el impulso a la inatencién e indiferencia, a la simplificacién excesiva
0 a la exageracién, al malentendido y la interpretacién equivocada.

Estos no son objetivos pequefios. Cémo puede ayudarse a los estu-
diantes a realizarlos? Cada maestro tendr{ wma respuesta diferente. En
este libro yo sugiero una manera de probar al estudiante, de ponerlo en
una cierta clase de situacién diddctica en la cual é1 puede poner a prue-
ba su dominio de estas artes y la adecuacién de sus hdbitos. Este campo
de pruebas puede mostrar no solamente lo que &€l ha aprendido —- puede
también ayudarle a descubrir lo que debié haber aprendido. Lo que es ain
nds importante es la posibilidad de que la exposicién del estudiante al
proceso de prueba, puede inducirle a experimentar, a probar algunos cam-
bios en su propia manera de conversar.

En qué consiste esta'gitnacﬁn de_prueba?

La situacién tiene sélo cuatro elementos: un maestro, un grupo de
estudiantes, un aula de clases, y un caso.
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Consideremos cada uno de estos elementos en orden:

1. El maestro tiene dos tareas: ver que varios alumnos no hablen
al mismo tiempo, y ayudar a cada participante a decir 1lo que tieme pa-
ra decir, sin critica, refutacién, o correccién por parte del maestro.
La tarea del maestro no comprende digertar o explicar lo que el caso
significa y cémo los problemas pudieron haber sido evitados o disueltos.
No se espera de é1 que sumarice, sintetice, clasifique, defina o analice
la adecuacién de 1o que ha sido o debié haber sido dicho. Se espera de
él que no haga cosa alguna que pueda obstaculizar la libre expresidn de
todos y cada uno de los miembros del grupo. El puede hacer comen tarios
sobre el caso pero su actitud debe ser la del aprendiz y no la del ins-
tructor. El puede hacer preguntas, pero su propésito es la clarificacién
y no el examen del estudiante. El puede comentar sobre algo que umn estu-
diante dice, pero su propésito no es explayarse sobre lo mismo o atri-
buirle poca importancia. El debe contentarse con poner en sus propias
palabras su comprensién de 1lo que el estudiante dijo, mo para apoyar el
punto, sino para oconsolidar su expresién. El maestro comienza la discu-
sién pregmtando qué ven los estudiantes en el caso; mo pidiéndoles que
hablen sobre ¢l miemo en forma particular alguna o acerca de alguna par-
ticular parte del mismo. El termina el curso examinando a los estudian-
tes no sobre la base de listas de hechos o conclusiones o teorfias que él
ha swinistrado sobre todos los casos discutidos, sino sobre la base de
la amplitud, culdado, y adecuacién de las afirmaciones de los estudian-
tes ante un nuevo caso.

En pocas palabras, el maestro no asume la carga del estudio y de la
investigacién de los casos en lugar de los estudiantes; si ayuda a
crear mma atmégfera en la cual la carga del anflisis y de la sintesis
permanece en los estudiantes. El no hace nada para limitar las estrate-
glas que los estudiantes ponen en sus ataques al problema del caso.

El lo hace todo para asegurar a los estuldiantes por sus gestos y
sus palabras que cualquiera sea lo que piensen y como lo piensen, ello
debe encontrar expresién como parte de la sabiduria del grupo.

El puede, mientras escucha, concluir que la reserva de sabidurfa del
grupo tiene poco contenido, pero no hard nada para afiadir algo de la pro-
pia. El dejard al grupo que prosiga con la esperanza de que el descubri-
miento vendrd también a ellos. Si no se les permite hacerlo, cémo ellos
practicardn jamés "el arte de adoptar ... uma nueva postura intelectual?”
Los sofisticados podrédn tener poca paciencia con esta ™cooperativa de la
ignoranciam". El maestro, dedicado al estfmulo de las artes y hébitos de
commicacién més profundos, reconocerd que hasta tanto los estudiantes
misgmos no vean la inadecuacién de sus recursos, ellos harén sélo esfuer-
208 pequefios para incrementarlos. Y el maestro puede, cuando pone a prue-
ba su propio "arte de penetrar répidamente en los pensamientos de otras
personas™, ocasionalmente descubrir que el lago es mds profundo de lo que
sugieren las pequefias ondas de la superficie.
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Los miembros de wn grupo pueden a menudo no tener nada que decir.
Ellos pueden estar callados porque estén confundidos, reacios a pro-
bar alguna ™ocién estiipida™, o bien estén reflexionando sobre lo que
ya se ha dicho, o porque Mel hébito de la atencién" esté siendo traba-
jado. Cualquiera sea la ragén, el maestro no se lanza a hablar. El
permanece silencioso. La espera sélo parecerd prolongada. Sus explo-
raciones de su propio "coraje mental'" dirédn al grupo que la responsabi-
lidad del aprender es de ellos, y no de él, que la préctica en el "arte
de la expresién’ es para ellos, y no para él.

2. El tamafio y composiciSn del grupo no son factores significativos.
Los ntmeros pueden variar de 5 a 150. Las edades pueden ser uniformes o
variables. Los sexos no necesitan ger separados. El "status™ de los
miembros no tiene importancia, de modo que los jefes pueden reunirse con
los subordinados, médicos con pacientes, maestros con estudiantes, oficia-
les con soldados, padres con nifios, gente de ohu social alta con gente
de clase social inferior.

Los miembros individuales de grupos mezclados o heterogéneos a menu-
do creen que seria mfs prudente si se rewnieran con otros de parecida e-
dad, preparacién y "status", pero el éxito de la prueba no depende, al
menos en mi experiencia ha sido asf, de cémo estd integrado el grupo.

3. El salén de reumnién debe tener sillas movibles de modo gue los
miembros del grupo puedan fécilmente darse vuelta para verse unos a los
otros. Una pizarra es con frecuencia iitil. S6lo las facilidades usuales
de iluminacién, ventilacidén y proteccién contra ruidos e interrupciones,
son necesarias. En todo caso cualquier cuarto habitable podri servir,

;om wmo carente de sillas, si la gente estd dispuesta a sentarse en el sue-

4. Entiendo por "caso®una narracién de algin acontecimiento en el
que participen personas. El acontecimiento en si puede tomar wma varie-
dad de formas y manifestaciones. Puede tener que ver con umna decisién que
fue tomada, o una que debe ser tomada; con una dificultad resuelta o en
fermentacién; con 1o que la gente dijo o dejé6 de decir a otros; con cual-
quier cosa que hayan dicho o hecho que provocé problemas; con la manera en
que ellos interpretaron o evaluaron algo o alguien; con, en resumen, como
ellos hablaron o actuaron en circumnstancias particulares, bien definidas.

El caso tal como fue descrito no podré jamfs incluir todos los deta-
lles que un grupo probablemente deses, aunque si debe suministrar todos
aquellos que estén disponibles y ssan pertinentes a las acciones y deci-
siones de las figuras claves de la situacién.

Un caso que describe un conjunto especifico de circunstancias que su-
cedieron en wn lugar y un tiempo determinados, es preferible a o que sea
puramente hipotético. Es necesario hacer una distincién entre una situna-
cién hipotética y una ficticia. Los miembros de nuestros grupos abordaron
lag historias de Joyce Cary (No. 5) y A. Averchenko (No. 7) perfectamente
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conscientes de su cardcter ficticio. Fueron capaces, sin embarge, de
considerar acciones de la gente en los contextos ficticios. Ellos no
respondieron con wma seguridad similar cuando fueronles presentadas si-
tuaciones "fabricadas™ que "pudieran sucederm". Egtos casos parecieron
a nuestra gente demagiado alejados de la realidad, casi imposibles. - Por
qé molestarse con problemas que alguien inventé, cuando hay tantos pro-
blemag reales alrededor?", fue la opinién dominante.

Preguntas, Conclusiones o Casos?

En la orientacién de estudiantes en el uso de un caso, se ha encon-
trado 6Gtil diferenciarlo de wna pregunta y de un conjunto de conclusio-
nes.

Por pregunta, yo entiendo cualquier clase de frase que invite a uma
respuesta o cualquier planteamiento de un asunto controversial sin deta-
lles. ; "Estén la publicidad comercial y la habilidad de vender imponien-
do un conjunto de valores en la vida americana que son incompatibles con
los valores inherentes a la tradicién religiosa Judeo-Cristiana?" o "Has-
ta qué pmto puede justificarse el uso de técticas inescrupulosas en a-
sambleas™ o "Protege el proceso democrético a wun grupo contra los ardides
de los participantes?m.

Por wn conjunto de conclusiones entiendo alguna respuesta a pregun-
tas previamente formuladas, presentada en la forma de un sumario, un ve-
redicto o afirmacién prescriptiva.

“Probablemente ningén talento es mfés valioso en nuestra sociedad
que la habilidad de vender. Toda persona vende algo — un produc-
to, un gervicio personal, wn talento. Afm en su propia vecindad
usted tiene que vender su propia personalidad para sentirse acep-
tado e importante en su comumidad. ' El problema con el arte de ven-
der es que el mismo alcanga mejor éxito en esta época mezclando hé-
bilmente verdades y mentiras de modo tal que el cliente no puede no-
tar la diferencia. Lo que sucede es que, después de wn tiempo, tam-
poco puede notarla el propio vendedor.

*Después de suficiente acondicionamiento en el arte de vender, o en
el arte de actuar en forma convincente, o en el arte de impresionar
e influir, la personalidad de un hombre se adultera. Alguna parte
del mismo se ha vuelto falsa, y ni é1 mismo se da cuenta de ello.
Que un hombre escriba anuncios publicitarios para wma cierta marca
de cigarrillos, y eventualmente é1 comenzaréi a creer en sus propias
palabras; é1 empezarfé a fumar esa marca y a pensar realmente que es
mejor que las otras. Este es un ejemplo trivial, pero la misma in-
capacidad para distinguir entre lo real y lo falsificado seré trans-
ferida a més importantes aspectos de la conducta™ (1).

T) Ellen Funt, Eavesdropper at Large, New York, The Vanguard Press, 1952,
p. 56.
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He aqui un breve ejemplo de un trozo de narracién que puede usarse
COmO un Caso.

nSidney Webb no vacilaba en usar recursos que algunos juzgarian in-
escrupulosos. El me dijo, por ejemplo, que cuando deseaba que un
determinado punto fuera aprobado por un comité en el cual la mayo-
ria opinaba contrariamente al mismo, lo que é1 hacia era preparar
una resolucién en la cual los puntos de diffcil aprobacién ocurrian
dos veces. Provocaba luego un prolongado debate acerca de su prime-
ra ocurrencia y al final del mismo cedia graciosamente. Nueve ve-
ces de cada diez, asi conclufa é1, nadie se daba cuemta de que el
mismo punto ocurria de nuevo més tarde en la misma resolucién™ (2).

Qué diferencias ocurren si se usa cualquiera de estas formas (pre-
guntas, conclusiones, casos)? Algunas respuestas rudimentarias pueden
darse como resultado de observaciones hechas en las rewmiones de apertu-
ra de 36 comités que consideraron problemas amplios de seguridad y super-
visién. Los participantes eran capataces de primera linea y capataces a-
sistentes de tres corporaciones bastante grandes. Se suponia que ellos
posefian wn interés mis que ocasional en los temas a discutir, pero no po-
diamos estar ciertos de ello. Ni tampoco estébamos en condiciones de a-
veriguar mucho por anticipado acerca de la actitud de esa gente hacia los
propésitos de las reuniones. Sabiamos sélo que 14 de los grupos conside-
rarian wna pregumta, 12 un conjunto de conclusiones, y 10 un caso. No
fue posible determinar si los miembros de los grups eran comparables en
otros respectos importantes. Tampoco tomanos en consideracién la habili-
dad y experiencia de los conductores de grupos. Nuestras conclusiones
deben, por consiguiente, ser interpretadas a la luz de estas circunstan-
cias de observacién imperfectas. Si el lector acepta aplicar las nece-
sarias reservas, estos son nuestros hallazgos:

Preguntas Conclusiones Caso

l. Cuédn estrechamente ellos se
mantuvieron apegados al te-
ma? Minimo Méximo Méximo

2. Fueron los comentarios diri-
gidos a 1o que otros di jeron?
("Conversacién cooperativa
en lugar de "monélogo colec-
tivon) Minimo Algo Algo

3. Cuéntas personas participa-
ron? Minimo Minimo Méximo

2) Bertrand Russell, "Portraits from Memory", Harper's Magazine, March,
1953, p. 92.
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4. Hicieron preguntas tanto co-
m0 hicleron afirmaciones? Minimo

5. Cuén entusiasmados estaban
en participar?

Algo

Minimo Minimo

6. Cudntas "sugestiones préc-

ticas" fueron hechas? Algo Minimo
Minimo Minimo

7. Pensaron ellos sobre el te-
ma antes de la rewmidn?

Preguntas  Conclusiones Caso

FEE

8. Cuéntos de los puntos in-
troducidos a discusién lo
fueron por los miembros an-
tes que por los directores
de debate? Minimo Minimo Méximo

(Nétese que diferencias decisivas ocurrieron sélo en los pmtos 3, 5y
8. Informacién sobre los puntos S y 7 fue obtenida mediante entrevis-
tas con directores de grupos y miembros después de las rewniones).

Si yo tuviera que hacer una serie de juicios acerca de cada una de
las formas, daria los siguientes con la esperanza de que el lector per-
cibiera que estas afirmaciones implican indicaciones mfs que directivas.

A. UNA PREGUNTA

1.

2.

3.

4.

5.

El interés y la cantidaide participacién estén relacionados con
la abundancia de preparacién y la profundidad de visién de los
partici pantes. Cuanto més ellos saben y sienten acerca de la
pregunta, més amplia es la participacién y més intenso el inte-
rés en hablar sobre la misma.

La amplitud de la pregunta da a la gente wn sentimiento de in-
certidumbre sobre dénde empezar y exactamente hacia dénde ir.

El érea indefinida de una pregunta mueve a la gente a vagar de
tépico en tépico.

El cardcter abierto de una pregunta tiende a estimular a la gen-
te a caer en monélogos individuales no relacionados con las con-
tribuciones de otros. los individuos hablan por turno. Ellos
no se hablan los umos a los otros.

Los individuos a veces vacilan en meterse en la discusién por te-
mor de no hacer una contribucién importante. "No estoy seguro de
si 1o que voy a decir acerca de esto vale la pena™. Esgta frase
refleja la actitud.
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6.

UN

1.

2.

3.

4.

1.

Una pregunta actia como un faro para aquellos que tienen confian-
za en su propia capacidad argumentativa. Es un poco asustadora
para la persona verbalmente insegura.

CONJUNTO DE CONCLUS IONES

Ellas establecen un campo de batalla sobre el cual los miembros
toman partidos, concordando o discordando, con las lineas de la
di sputa limitadas a las posiciones segin han sido presentadas.
Hay cierta vacilacién en modificar las conclusiones tal como es-
tén presentadas. Ellas son para ser defendidas o atacadas.

La gente se pregunta por qué el defensor llegé a su conjunto de

conclusiones mis que averiguar cémo é1 puede hacerlas vilidas.

La discusién se convierte en una suerte de inquisicién psicolé-

gica en las dindmicas de la creencia antes que un andlisis de

iias situaciones y relaciones que forman la base para las creen-
as.

El grado y la intensidad de la participacién varfa directamente
con los antecedentes generales de interés en la materia de las
conclusiones.

Hay una tendencia a afirmar conclusiones a través de toda la dis-
cusién en el mismo nivel de abstraccién que el de la afirmacién
original. De este modo, si no se dan ilustraciones especificas
en el original, el grupo no tiende a ofrecerlas.

CASO

Las personas que vacilan en hablar cuando se presentan reguntas
o conclusiones, tienden a participar en la discusién de un caso
aun cuando el tema del mismo sea periférico con respecto a sus
intereses.

La tendencia de la conversacién de oscilar entre lo concreto y

lo abstracto es mayor que en las otras dos formas. La famosa a-
firmacién de A. Lawrence Lowell de que "Trabajar con lo concreto
no lleva al conocimiento de lo abstracto™ fue hecha en un contex-
to que envolvia una distincién entre wn dibujante y un arquitecto,
un contador y wn matemdtico. En el contexto de la participacién
en una rewnién cuando un caso es presentado, la frase no se apli-
ca en forma similar. Cuando la gente tiene frente a si wm caso
concreto, ellos pueden no descubrir el conocimiento abstracto,
pero utilizan en sus andlisis todo el conocimiento abstracto que
pudieran poseer. Y cuando la gente trabaja en un caso es mis pro-
bable que hablen sobre é1 tanto en términos concretos como abs-
tractos que cuando hablan sobre una pregunta o una conclusién.
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3. Un grupo que tiene una serie de rewmiones se mueve répidamente
hacia conseguir "conversaciones cooperativas", mientras que sus
miembros tienen mfs tendencia a continuar haciendo de las sesio-
nes wn "monélogo colectivo" cuando emplean la forma de la pre-
gunta o de conclusién.

4, Si con las preguntas y conclusiones la tendencia de la conversa-
cién es hacia una sobresimplificacién generalizada de los temas
en discusién, el uso del caso estimula un reconocimiemto de que
"lag cosas son més complicadas de 1o que parecian al principdo®.
Los participantes nos han dicho wma y otra ves que ellos "esta-
ban sorprendidos de cuanto puede conversarse™ no obstante que
sus reuniones preliminares parecian sugerir que "la cosa era m
cago definitivamente fécil de resolver".

En pocas palabras, si el grado de la participacién y el nivel de es-
piritu cooperativo manifestados son poco importantes, y si el conocimien-
to ¢ interés previos son altos, tanto la pregunta como la conclusién pue-
den ser usados satisfactoriamente. Si, no obstante, la finalidad es ob-
tener wna participacién més amplia, con més conversacién de conjumto, aim
cuando el interés y el conocimiento inicial sean escasos, el "caso" es la
forma indicada para presentar la materia en discusién.

Por qué la gente gusta de conversar sobre casos?

Mi propio uso de casos tanto en las clases universitarias como de
extensién sugiere que wn factor de relevancia puede temer actuacién en el
asunto. Aquellos estudiantes parecian tener un sentido de la utilidad de
conversar sobre los actos de las personas, que no parecian temer cuando
eran confrontados con la necesidad de hablar en niveles teéricos més re-
motos. Kllos tenfan un sentimiento de estar relacionados con las accio-
nes humanas, sentimiento del cual carecian cuando trataban con las teorias
acerca de esas acciones. Y eso estaba siempre mezclado con el reconoci-
miento que implicaba "Eso me sucedié a mf o puede sucederme a mi", o "Eso
que sucedié al hombre del caso, puede sucederme a mi". Eso por su parte
motivé un sentimiento de relevancia en ¢l sentido de que "Yo debiera o no
debiera hacer las cosas en esa forma". Es la creencia de que el estudio
de la conducta de otras personas puede dar claves o modelos con respecto
a cémo uno debe portarse, lo que da wn sentido de propésito que no apare-
ce cuando los estuliantes hablan sobre preguntas o conclusiones.

Aprenden los estudiantes "Contenido® en el uso de casos?

Cufl es la substancia, el contenido doctrinal de wn curso o de wna
parte de é1, dedicados al andlisis de casos en grupo? En una clase de
matemiticas, historia o biologfa, hay presumiblemente algo "sélido™ que
aprender. ;| Cudndo y cémo el estudiante toma notas y aprende wn conjumto
de hechos y definiciones en una clase desarrollada alrededor de wm caso?
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Lo que se propone aqui no es esa clase de experiencia de aprendizaje.
Estoy, por el contrario, tratando de describir una situacién en la cual
los estudiantes tienen wna oportunidad de poner cualesquiera nociones
tedricas que ellos ya posean, a trabajar en una forma sostenida y no co-
mo de paso. Un axioma militar dice que "la batalla es la recompemsa™,
que no hay forma de estimar las incontables horas de ejercicios y adies-
tramiento excepto en los momentos u horas de accién. Mi interés se¢ re-
duce a un intento de estimular la situacién de recompensa. Hombres y
mujeres pasan afios en el campo de batalla en el cual ellos hablan con
otros. En el calor de las escaramuzas no hay a menudo tiempo ni incli-
nacién para pensar sobre ticticas y destrezas. En el aula de clases con
umn caso como blanco, los estudiantes pueden observar cémo lo estén ha-
ciendo, cdmo ellos hacen afirmaciones, aceptan criticas, aprecian "qué
es posible en un tiempo dadon.

En pocas palabras, en la hora de clase centrada en wn caso, no hay
procedimientos tipo "digaselo y luego témeles una pruebam”. Mis bien
existe la actitud que estimula a los participantes a pensar acerca del
asunto, hablar acerca del mismo, y pensar cémo ellos estédn pensando y ha-
blando sobre el asunto. No hay ningim maestro haciendo algo para sus es-
tudiantes. Hay si, un maestro preparando el escenario en el cual los es-
tudiantes pueden practicar sus partes en forma muy parecida a como ellos
han aprendido a desempefiarlas afuera. En este ensayo para actuaciones
mds serias en otros aspectos de la vida real, ellos pueden notar la nece-
sidad de refinar sus frases, sus caracterizaciones, y su forma de manejar
las palabras.

Debe la gente pelear?

En el curso de algunos afios en el campo de la oratoria, yo he ense-
fiado cursos en discusién, he actuado como asesor de equipos de debates,
y he hecho de juez en concursos de debates. He servido como moderador en
programas radiales en los cuales hombres y mujeres distinguidos conside-
raron cuestiones de gran significancia, y he sido participante y presiden-
te en simposiums y reuniones de grupos civicos y profesionales.

Mi més reciente experiencia como maestro de clases con el método de
casos, sin embargo, ha destacado una importante diferencia. La diferen-
cia, creo verla asi, se centra alrededor de la palabra ™lucha".

En los debates y simposiums la intencién de la gente parece ser a-
tacar al resto de la gente. A no ser que los temas en discusién sean bien
definidos y presentados en términos de aguda controversia, el debate no
despierta interés alguno. El sentido de la batalla, de la biisqueda de los
medios de alcanzar supremacia, de acorralar al contrario en una esquina,
si no estén presentes deben ser estimulados. La colocacién de un protago-
nista con su antagonista, por su misma naturaleza promueve las técticas
del combate. La competencia atlética con todo su énfasis. en pequefias ven-
tajas, en el empleo de la astucia, en la conquista, se convirtié en el in-
discutido modelo de la competencia verbal. El espiritu o atmésfera, en
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pocas palabras, es de tensién y de ataque, de preaién interpersonal y de
excitacién.

En las clases-casos parece existir mucho menos motivacién hacia lo
atlético. Cuando los miembros del grupo se han concentrado sobre lo que
ha sucedido, en cémo alguna dificultad aparecié, qué relaciones conduje-
ron a qué resultado — el impulso de dominacién de hombre por hombre em
el grupo parece de menos importancia. El drama, moviéndose por entre el
grupo y girando alrededor del caso, raramente provoca luchas importantes
dentro del grupo. Yo nunca conduje una discusién de casos en la cual los
individuos no discreparon los wmos con los otros, pero no hubo nunca na-
die en el cuarto cuya funcién fuese percibida como la de estimular esas
diferencias. La distincién entre un director de debates que permite la
afirmacién de variados puntos de vista y uno que los explota por sus va-
lores de tensién y excitacién, quizds no pueda ser medida con precisiénm,
pero muy répidamente se la descubre.

No tengo uma teoria adecuada para explicar esto, pero la combinacién
de wm caso sobre seres humanos con problemas de estudiantes analizando el
caso, y de un maestro interesado en estimular nuevas posturas intelectua-
les, es invariablemente una situacién en tono moderado, con memor tensién
y combatividad.

El valor mis aparente de esta combinacién parece radicar en el hecho
de que los estudiantes .pueden interesarse en analizar un caso sgin el in-
terés que deriva de un conflicto planeado y promovido. Y esto sugirié al-
gunas exploraciones que estén actualmente sélo en la etapa inicial. Qué
pasaria si una clase-caso estuviera formada de personas que tuvieran fir-
mes ideas sobre algin tema, con respecto al cual las opiniones individua-
les difirieran agudamente? Bajo la influencia de la atmésfera de tono mo-
derado, se comportarian ellos en forma diferente? Yo he ayudado a obger-
var cuatro (4) series de rewniones de 5 grupos diferentes. En cada wno de
ellos un equipo escribié un caso en el cual el tema estaba arraigado en
las interacciones de la gente. Los casos iban de 2 a 5 péginas mecanogra-
fiadas. Yo ful el maestro neutral en todas las rewmiones de cuatro de los
grupos. Puedo afirmar sin temor una sola cosa: en todas las sesiones la
atencién de los participantes se concentrdé mis en los casos que en ellos
mismos. Ellos no obtuvieron total armonia y wanimidad sobre las rasones
de los problemas y sobre las soluciones que se requerian, pero si encon-
traron posible conversar sin el sentimiento de que la conversacién no te-
nia fruto alguno. Estoy seguro de que si ellos se hubieran reunido para
hablar sobre sus diferencias, la atmésfera de examen continuo del caso hu-
biera sido reemplazada por los. usuales ataques reciprocos. Yo no soy wn
defensor de la creencia de que uma sesién de casos contiene la panacea del
.conflicto humano. Preferiria decir que en la atmdsfera de tono moderado
en la cual el caso es el blanco de la atencién y el maestro el agente ca-
talitico u:‘wutral la gente habla sobre el caso y no se preocupa de atacar
a los demds.



Cambian en alguna forma los participantes en un estudio de casos?

Treinta y nueve miembros, seleccionados al azar de siete grupos de
estudio de casos, fusron entrevistados en un intento de determinar "qué
sacaron ellos de la experiencia". La mayor parte de ellos tuvieron difi-
cultades en explicarlo con palabras. Once de ellos no estaban seguros de
poder sefialar nada concreto. El resto dié uma amplia variedad de respues-
tas que iban desde: "Yo encontré que estaba pensando intensamente por la
primera vez en afios", hasta "Yo reconozco cudintas clases de problemas de
commicacién tiene la gente". Un elemento fue mencionado mis a menudo que
ningin otro: la clase fue interesante.

Muchos di jeron que nunca se percataron de la hora, pues el tiempo se
fue tan rédpidamente. Algunos opinaron que este tipo de clase jamis podria
ser aburrido o pesado.

Sin duda alguna este tipo de efecto tieme sus valores. Si los estu-
diantes, tanto los de cursos académicos como la gente que recibe las en-
sefianzas de la extensién, pueden ser interesados en algo, los productos
derivados pueden ser tanto directos como indirectos. Ellos pueden ser in-
ducidos a estudiar el proceso de la comunicacién més profundamente. Ellos
pueden incluso llevar el sentimiento de estimulacién a sus otros estudios.

Se notaron algunos otros efectos? Nosotros tomamos nuestra clave de
lo que dijo John Ruskin: "No se educa a un hombre diciéndole lo que é1 no
sabfa, sino haciéndolo 1o que él no era ... Educacidén no significa ense-
fiar a la gente lo que ella no sabe — significa ensefiarles a comportarse
como ellos no se comportan'.

En una clase-caso, desarrolla la gente patrones de conducta que pue-
den sefialarse? Cambian e¢llos su forma de hablar a medida que se van desa-
rrollando las sesiones?

Ahora yo sé& que es mucho mfs fdcil hacer esas preguntas que contestar-
las. Después de un nimero de esfuerzos para particularizar aunque sea un
pequefio segmento de cambio en los participantes, hemos arribado a un com-
plejo bastante amplio que llamamos "reacciones de rechazo"™. Dos miembros
de un grupo disponible para estudio fueron adiestrados como "observadores'".
Ellos debfan registrar todos los modos de hablar, hacer gestos, y actuar
en los cuales una persona rechazaba, discordaba, apartaba o criticaba, lo
dicho por otra persona. Ellos debfian también mantener, en la medida de lo
posible, una cuenta del nimero de tales reacciones que podian apreciar en
cada persona del grupo. Debian hacer estos contajes en las dos rewniones
de apertura, en las dos rewniones centrales de la serie, y en las dos fi-
nales.

El anflisis de las observaciones sugiere que este tipo de investiga-
cién necesita mucho refinamiento en método antes de que se justifiquen las
generalizaciones sobre los datos recolectados. Los observadores estaban de
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acuerdo sélo en menos de la mitad del nimero y forma de las reacciones de
rechazo. EKllos diferfan grandemente en casi un tercio de sus tabulacio-
nes. Como las discusiones no fueron grabadas no hay forma de revisarlas.
Tenemos alguna razén para creer que si ambos observadores pudieran oir
las sesiones por wna segunda o una tercera vez ellos pudieran informar em
forma diferente.

8in embargo, a pesar de estas deficiencias, les observadores estaban
de acuerdo en dos cosas:

1. De ningém individuo se podfia decir que hubiera demostrado um pa-
trén fijo de reacciones de rechazo en las seis reuniomes.

2. El nmero total de reacciones de rechazo en el grupo dismimuyd
constantemente desde la reunién inicial hasta la final.

Informo sobre estas conclusiones obtenidas mis o menos crudamente
porque ellas confirman mis propias impresiones sobre lo que sucede a las
personas en las clases-caso. (Lectores criticos estarén justificados em
creer que esta es una razén por la cual las conclusiones no debieran ser
informadas). Yo estoy convencido de que estulios cuidadosos no contradi-
rén la afirmacién de que la experiencia en conversar sobre casos desarro-
1lla algunas de las actitudes siguientes:

1. Las personas difieren entre si, pero lo hacen en forma menos agu-
da. Ellas no sostienen que las otras personas "mo dicen nada que
tenga sentido™.

2. Una persona puede no darle importancia a lo que otra dice, pero
ella tiende a presentar su propie punto de vista sin decir antes
"Yo no estoy de acuerdo con aquello™.

3. Una persona esti menos propensa a usar epitetos al expresar su
desacuerdo. Es menos probable que diga que la opinidn de otro es
"anticuada”,"radical™, "poco informada’, y més probable que re-
emplace el uso de adjetivos ofensivos con una exposicién mfs ex-
tendida.

4. Las personas se interrumpen unas a otras con menos frecuencia. A
una persona que expresa un punto de vista impopular se le permite
que acabe de exponerlo antes que otro intervenga.

S. Antes de que la posicién de una persona sea rechazada hay una temn-
dencia a pedir una clarificacién de la misma.

6. Las reacciones de rechazo tienden a ser precedidas o acompafiadas
por una explicacién o pedido cortés de excusas; por ejemplo, "Yo
veo lo que R. quisre decir, pero mi experiencia me lleva a creer
algo muy diferente"; "Siento mucho que no pueda compartir la pro-
posicién de K. A mf me gustaria hacer algo menos riesgoso™.
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Qué significan estas reacciones? Como yo lo veo ellas representan
una atmésfera en la cual los miembros de un grupo pueden considerarse u-
nos a otros como exploradores trabajando en conjunto, antes que como ad-
versarios. La calidad de la relacién entre dos personas, cuando una de
ellas ha rechazado violentamente la opinién de la otra, es muy diferente
en términos de respeto mutuo de lo que sucede cuando la réplica se hizo
en formas menos desagradables. Esto podré parecer un asunto de poca im-
portancia, pero si los rechazos violentos no son eliminados, con el tiem-
po el grupo mismo puede disolverse. La espiral del ataque y la defensa
subiria con creciente intensidad.

Debe notarse que las nuevas reacciones no son impuestas por los re-
proches del maestro. Ellas maduran en el curso del desarrollo del gru-
po. Ellas representan cambios en comportamiento que emergen en las cir-
cunstancias de la discusién. Ellas son mis aprendidas que ensefiadas. Yo
diria modificando la frase de Ruskin: "La educacién en wna clase-caso no
envuelve ningtin esfuerzo directo de una persona para ensefiar a otros lo
que ellos no saben — significa la organizacién del esfuerzo de un grupo
alrededor de un caso de modo que cada wno pueda aprender a comportarse
como no se comportaba al comienzo™.

Cuinto deben saber los estuliantes?

Ha sido discutida la afirmacién de que los psicélogos harfan bien en
pensar acerca de una teoria del aprendizaje que se aplique a la educacién
general de una persona:

"Algunos insisten en que una teorfa bien desarrollada es uma etapa
preliminar antes de que wmo pueda aplicar su conocimiento a cualquier pro-
blema prictico y concreto. Esto es tipico del intelectualismo de torre de
marfil que ignora completamente los hechos de la historia y de la vida co-
rriente. Todos nosotros hacemos nuestros ajustes todos los dfas sin saber
realmente qué estamos haciendo en teoria. La préctica real en muchas &reas
a menudo precede al desarrollo de la teoria.

“El finado Presidente Lowell sefialé en su discurso en el Tricentenario
de Harvard que la teoria explicita del gobierno basado en la separacién de
los poderes legislativo, ejecutivo y judicial fue el punto de comienzo del
sistema parlamentario briténico con base en el cual la constitucién norte-
americana fus modelada. Sin embargo, la operacidén eficaz del gobierno no
puede guiarse por la teoria.

"La adaptabilidad de las funciones de gobierno a las demandas de nues-
tra cultura frente a una explicita aunque inadecuada teorfa de operaciones,
es una remarcable demostracién de gobierno sobre uma teoria implicita y no
verbalizada. Como Lowell dijo: "™Con los hombres, asi como con los anima-
les, una adaptacién consciente continua a los objetos inmediates puede a
veces, si las condiciones son favorables, conducir a un sistema armonioso
y completamente consistente consigo mismo que para los autores es totalmen-
te imprevisto;, y el cual no sélo es muy diferente de, pero aim muy inconsis-
tente con, las teorias que ellos mantienen continuamente a través de todo el
proceso .
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'Yo no estoy proponiendo aqui que abandonemos la elaboracién de teo-
rias. En verdad, estoy afirmando que de umna satisfactoria teorfia del a-
prendizaje es de 1o que carecemos y 1o que necesitamos producir. Pero e
la ausencia de tal teoria no necesitamos quedarnos sentados sin hacer na-
da, porque es en parte por los procesos mismos de tratar de hacer "conti-
nuas adaptaciones conscientes a los objetos inmediatos™ que wma teoria -
merge. En otras palabras, la accidén lleva a la teorfa, y la teoria a su
turno suglere maneras de actuar mis fecundas'(3).

Esta posicién es directamente aplicable a la experiencia en wma cla-
se de casos. En las primeras remmiones, se reconoce, muchos participantes
no ven mucho. En verdad, no es raro hacer que alguien proceda a "redon-
dear todo el asunto™ en uma perorata de tres a cinco minutos. Ocasional-
mente, una mayoria estari de acuerdo. Pero mis a menudo la aparente sinm-
plicidad es revelada como la creacién de aquellos con perspectivas limita-
das. En un grupo, después de haberse conversado sobre 22 casos diferen-
tes, regresamos a los tres casos que habian sido asignados para las tres
primeras rewniones. Un observador habfa tabulado el nfmero de "mmtos sa-
lientes™ que habfan sido considerados dignos de notarse en las primeras
sesiones, y el tiempo dado a 1los migmos. En la segunda vuelta solamente
un tercio de los temas originales fueron considerados, y aquellos con con-
tenido bastante divergente. El resto de los temas era "nuevo". Si esta
es de algin modo una representacién exacta de 1o que sucede, ello signifi-
ca que estos estudiantes habian hecho adaptaciones conscientes a los he-
chos y que ellos habfan desarrollado "muevos™ esquemas teSricos al mismo
tiempo que trabajaban. Es, por supuesto, bastate cierto que habia forww-
laciones todavia disponibles hasta las cuales ellos no habfan crecido. Y
es concebible que la conversacién pudo haber sido mfs rica si ellos hubie-
ran conocido dichas formulaciones. Yo no me siento dispuesto, sin embar-
g0, a menospreciar el crecimiento que tuvo lugar. Yo consideraria el re-
chazo de lo que sucedié realmente tan inexcusable, como la negacién de la
posibilidad de que algo més pudiera haber ocurrido. En todo caso, el re-
conocimiento completo de que la elaboracién y el aprendizaje de teorias
estén en alguna forma relacionados o incluso conectados con la exposicién
y la familiaridad con datos o situaciones empiricas, puede cooperar a wn
enriquecimiento mutwo.

Varios de mis colegas, después de presenciar durante una o dos horas
algunas de mis clases-caso experimentales, tuvieron reservas acerca de la
falta de preparacién de los estuliantes para el estudio de los complejos
datos que se les presentaba. Como lo dijo umo de ellos: "Estos estudian-
tes no tienen conceptos con los cuales trabajar sobre lo que sucede a los
protagonistas de los casos. Estén en la situacién del hombre que desea
diagnosticar sifilis sin conocer la prueba de Wassermann". La persona que
dijo esto estaba reflejando en sus propias palabras una opinién de L. J.
Henderson:

3) F. K. Berrien, "General Education and Psychology", School and Society,
June 9, 1951, p. 354. '
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"Para poder hablar sobre un tépico es necesario temer un esquema
conceptual adecuado, una manera de relacionar algunas cosas con otras;
una hipétesis de trabajo, un marco en el cual el pensamiento estf colo-
cado y en el cual se puede trabajar sobre los hechos. Por ejemplo,
cuando vemos un eclipse, no tenemos dificultad alguna en pensar sobre el
mismo, porqus tenemos un esquema conceptual de la luna pasando frente al
sol. No ocwrre lo migmo con un salvaje." (4).

No conviene rechazar esta opinién de que sin disponer de algunas
férmulas para el diagnéstico los estudiantes no podrén pensar y hablar
adecuadamente sobre lo que sucede en cada caso. En verdad, el misgmo po-
der persuasivo de esta opinién es uma forma de explicar por qué el uso
de casos es hoy dia mis amplio en escuelas postgraduadas de negocios y
administracién piblica, servicio social, leyes y medicina. Los estudian-
tes graduados, se arguye, estén equipados con esquemas conceptuales; los
no graduados deben todavia adquirirlos.

Ain més, en la historia de la ciéncia hay muchas ilustraciones del
hecho de que la posesién de un esquema tedérico le capacita a umo para en-
tender "hechos" de otra manera inconexos. Carlos Darwin escribié esto en
una carta:

"En octubre de 1838, esto es, quince meses después de que yo habia
empezado mi pesquisa sistemética, ocurrié que como entretemimiento
lei algo que Malthus habia escrito sobre poblacién, y, como estaba
bien preparado para apreciar la lucha por la existencia que tiene
lugar en todas partes, debido a mi larga observacién de los hébitos
de animales y plantas, se me ocurrié immediatamente que bajo esas
circunstancias las variaciones favorables tenderian a ser preserva-
das y las desfavorables a ser destruidas. El resultado de esto se-
ria la formacién de nuevas especies. Entonces pensé que al fin ha-
bia encontrado una teorfa con la cual trabajar.m (5).

Pero no es verdad que la teoria que Darwin elaboré después de leer
a Malthus estaba relacionada con su "pesquisa sistemética™ de los hechos?
_No podria wmo arguir que la teoria "via Malthus™ pudiera no haber temido
significado si Darwin no hubiera tenido un previo caudal de experiencias
reales para las cuales la teorfa era pertinente?

Debe también notarse que un grupo de estudiantes, no importa a qué
nivel, tendrd{ algumos esquemas, y que algunos tendrén esquemas mis nume-
rosos y més ricos que otros. De lo que mis colegas estaban conscientes
era de lo siguiente: los estudiantes no tenfan todos la amplitud de per-

4) "Science, Logic and Human Intercourse", Harvard Business Review, April
1934, p. 317.

5) F. Darvin (ed.), Life and Letters of Charles Darwin, New York, D. Apple-
ton Co., 1888, p. 183.



Cepciones tedricas que ellos tenfan. Por supuesto esto es cierto. Pe-
ro otra vez debe decirse que la disciusién de casos tiene por propésito’
producir un comportamiento auténomo y autocritico en los estudiantes, y
no convertirlos en cacatfias imitadoras de las nociones que nunca fueron
originadas por su unién de teoria y experiencia.

Pueden los casos usarse como instrumento de descubrimientos?

Hasta ahora he estado considerando el uso de casos como un medio de
probar cémo los estudiantes evaluén y conversan. Qué pasaria si los ca-
s0s se usaran como medio de analizar la eficiencia de las operaciones de
commicacién en uma organizacién determinada? Si wn grupo descubre fuen-
tes de dificultades en un caso, pueden sus miembros proceder a codificar-
las com una base del mejoramiento de sus actividades diarias?

El Director de Adiestramiento de la Bayn Company estaba persuadido
de que no perderia nada con establecer un proyecto de adiestramiento que
tuviera en cuenta las preguntas mencionadas. Veintitres hombres y muje-
res cuyos cargos estaban clasificadas més o menos como de "administrado-
res intermedios", tales como sub-jefes de departamentos, jefes de seccio-
nes, etc., fueron invitados a asistir a una serie de 12 reuniones de wma
hora y media cada una. Este grupo estaba interesado en actividades admi-
nistrativas en el sentido mfs amplio. El manejo de correspondencia, la
elaboracién de memorandums e instrucciones, y la implementacién de ins-
trucciones de sus superiores, constituia la parte importante de su tarea
diaria.

Como objetivo del proyecto acordamos establecer "La Prevencién de
Irritaciones™. Se partié de la suposicién de que todo lo que estuviera
envuelto en el sentimiento de irritacién que un jefe pudiera tener, dis-
minuirfa su efectividad y complicaria sus relaciones con sus compafieros
de trabajo. Debo hacer notar que esta suposicién no habia sido verifi-
cada como cierta. Nogotros simplemente la tomamos como algo que sonaba
verosimil y que bien pudiera ser realidad.

Las dos primeras reuniones se dedicaron a discutir casos, distribui-
dos con anticipacién, con el objeto de introducir el método y el punto de
vista a seguir.

En las dos semanas previas a la tercera reunién, cada miembro debia
escribir por lo menos dos casos en los cuales él se habfa irritado en si-
tuaciones de commicacién. Nombres ficticios podrian usarse, pero las
situaciones debian ser reales. Cuando ello era posible, debfan adjuntar-
se copias de correspondencia o de memorandumes. En la tercera rewnién, el
grupo, organizado en sub-comités, selecciond las once situaciones mis re-
levantes y més frecuentes. Esta lista fue reproducida y distribuida.
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Las siete sesiones siguientes se dedicaron a discusiones de las lis-
tas. En las dos sesiones finales se hizo un esfuerzo para sumarizar con
base en los casos presentados y las discusiones, las fuentes més impor-
tantes de irritacién. Los resultados aparecen en la forma de la siguien-

te lista:

1.

2.

4.

5.

1.

2.

El Jefe como Emisor

Lo que yo digo, prometerd economizarle trabajo o aumentar su es-
fuerzo? Tendrd é1 que resolver laboriosamente qué responder y
también mi presentacién del problema?

a. Le dije 1o suficiente? Le expliqué con suficiente claridad
o tendrd é1 que averiguarlo por su cuenta?

b. Usé 100 palabras para decir lo que pude haber dicho usando
50, o menos?

c. Usé expresiones altisonantes y complicadas cuando pude ha-
berlo dicho en términos no técnicos? Usé un lenguaje infor-
mal en lugar de los términos técnicos més precisos?

Contesté yo todas las preguntas que él me hizo — o sélo la pri-
mera?

Si tuve que decir que no, le expliqué yo por qué, de modo que é1
pudiera ver lo ragzonable antes que lo abrupto y arbitrario de mi
respuesta?

Me ful por la tangente en los datos o en el consejo que le df?

Si 1o hice, actuari é1 entonces con base en mi respuesta incom-
pleta o incierta como si ella fuera adecuada? Y en ese caso, -
quién serd perjudicado?

Hay alguna posibilidad de que é1 pudiera tomar lo que yo dije en
una forma que no es la que a m{ me gustarfa que lo hiciera?

El Jefe como Receptor

Le he dado al que escribié este trabajo (carta, informe, memoran-
dum, etc.) wma oportunidad de que el mismo sea leido? En compa-
racién con el tiempo que le tomS escribirlo, cufnto tiempo le he
dedicado yo a leerlo y a pensar sobre su contenido?

S8i estoy irritado después de leer su trabajo o de escucharle per-
sonalmente, qué fue 1o que me molesté — alguma construccién gra-
matical o algfin gesto personal extrafio o algo igualmente trivial?
Y no debiera yo reirme de mi irritacién si he entendido lo que é1
trata de explicarmme?
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3. Cué4n seguro estoy de que yo sé lo que él quiere darme a enten-
der? Es de alguna manera posible que él pretenda decirme algo
que no sea lo que a mi se me ocurre a primera vista? Se aho-
rrard tiempo y se evitardn malos ratos a la larga si yo pregum-
to ahora por teléfono o por memorandum?

En wma carta que me escribié cuatro meses después de la Gltima reu-
nién, el Director de Adiestramiento me di jo:

"Ciertos efectos me han sido informados de nuestro pequefio experi-
mento. He conversado con los que asistieron a por lo menos ocho de las
sesiones y aunque ellos no estén unénimes acerca del valor de dichos e-
fectos, los siguientes fueron mencionados.

1. Ellos quedaron sorprendidos acerca del alcance de los efectos
de las cosas pequefias.

2. Ellos no se daban perfecta cuenta de que 1o que les irritaba a
ellos también irritaba a otras personas. ,

3. Ellos se interesaron en el hecho de que tantas situaciones mo-
lestas pueden ser evitadas o resueltas con solo wma corta lista
de posibles recursos.

4. Ellos creen que podrédn ser mis cuidadosos en el futuro,

Si los resultados de este esfuerzo que hicimos justificaron o no el
tiempo gastado es una cusstién que el grupo de Bayn tendrd en dltima ins-
tancia que contestar. Y si dicho grupo pudiera haber arribado a uma lis-
ta similar de recomendaciones sin pasar por las discusiones de casos, es
una pregunta que yo no puedo contestar. No obstante, esta experiencia -
nica me permite decir que si un grupo se toma este trabajo sus miembros
se enfrentarédn Intimamente con cosas concretas y verén claramente lo que
hasta entonces estaba borroso o vago. Estoy muy dispuesto a creer que la
lista de recomendaciones, sin los casos como base, serfia menos significa-
tiva y menos influyente en términos de comportamiento. Como la misma fue
derivada por la gente, de su propia experiencia, no puede dicha lista ser
desechada como algo inaplicable a ellos.

De qué habla la gente cuando consideran casos?

Nosotros empezamos la respuesta a esta pregunta estudiando el conte-
nido y el patrén de nuestras discusiones de modo de catalogar los elemen-
tos, tanto los que se dieron una sola vezr como los repetitivos o recurremn-
tes, en una forma puramente taxonémica, como si fuéramos boténicos trabajar-
do sobre un niémero grande de plantas familiares y desconocidas.

Las categorias mis amplias fueron éstas:
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1. La gente hablé sobre los detalles del caso y las relaciones
entre los mismos tal como aparecen en la pdgina impresa.

- ww e~

2. Ellos hicieron deducciones o inferencias con respecto a por qué
ocurrieron los sucesos y qué pudiera seguirse de ellos, inferen-
cias en el sentido de cuéles fueron las motivaciones de los pro-
tagonistas del caso, e inferencias sobre detalles y relaciones
no presentados.

f 3. Ellos dieron ilustraciones y analogfas sacadas de su propia ex-
' periencia o lecturas para fundamentar en ellos las conclusiones
y generalizaciones sobre lo que sucedié y por qué.

4. Ellos expresaron sus sentimientos personales sobre las acciones y
afirmaciones de los individuws en los casos.

Es una hipétesis interesante sugerir que el caréicter de cualquier dis-
cusién estdé en alguna forma relacionada con la proporcién en que se mani-
fiestan los elementos mencionados. Es una sesién en la cual predomina la
expresién de sentimientos considerada por los miembros como igualmente sa-
tisfactoria que una sesién que concentra su atencién sobre los detalles da-
dos por el caso? Sacarén a luz mis de lo que comprende el caso si los
miembros enfatizan sus inferencias y conclusiones en lugar de expresar sus
sentimientos con respecto a lo que ha sucedido?

El estado presente de nuestra investigacién permite muy poco més que
algunas conclusiones tentativas y groseras.

1. En las primeras etapas de wna clase-caso parecen temer lugar mis
las categorias 2 y 4 que 1 y 3.

2. Conforme un grupo se acostumbra a la experiencia de trabajar so-
bre casos, 1 y 2 se hacen numéricamente considerables.

3. Cuando el grupo aborda un caso con interés y seguridad las cuatro
modalidades aparecen.

M. opinién en este momento es que un grupo cuya experiencia con casos
ha madurado hard 1 y 2 cuidadosamente y 3 y 4 fécilmente sin preocupacio-

Las personas participantes en nuestras clases, atacaron los casos de
acuerdo a un patrén bien definido? Nosotros encontramos grandes variacio-
nes en el orden y en el énfasis que ellos dieron a los diversos aspectos
de los casos en los diferentes dias. Fuimos incapaces de predecir cémo wn
determinado grupo reaccionaria a wn cierto caso en una fase determinada del
curso de casos. La mayoria de los observadores y yo mismo, habfamos sido
orientados hacia la creencia de que un caso deberia ser atacado en uma for-
ma "1égica", a saber:
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Primero: Cuél es el problema?
Segundo: Cémo y por qué se presentd?
Tercero: Qué debe hacerse con relacidén a §1?

Los estudiantes pueden ser encaminados a hablar de acuerdo a tal pa-
trén, pero nosotros fuimos algo sorprendidos al encontrar que cuando se
dejaba a los estudimtes actuar por si mimmos, no seguian ese camino. BEs-
to no quiere decir que la conversacién era desordenada o amorfa, sino que
ella tendia a enfocar estos aspectos en todas las combinaciones posibles.
Entonces, en lugar de esperar que la conversacién signiese algin orden
predeterminado o deseado, nosotros encontramos til anotar las diversas
dreas sobre las cuales la discusién se concentraba. Estuvimos en condi-
ciones de distinguir &reas alrededor de las cuales la atencién se centra-
lizaba, en cada wna de las cuales los 3 "elementos 1légicos" fueron a ve-
ces encontrados. Esta experiencia sugiere que estas éreas "mis ilumina-
das”" pueden ser peculiares a 1o que la gente ve en sgituaciones de comumi-
cacién que pudieran no verse si ellos estuvieran analizando casos con con-
tenido diferente.

I. El contenido del mensaje del emisor

a. Qué fue exactamente lo que se dijo? Estd el grupo de acuerdo
en esto?

b. Tenemos en la versién escrita, todo o sélo parte de lo que
ocurrid?

c. Estaban expresionesfaciales, gestos, entonaciones vocales,
indicados o implicados?

d. Tenemos el mensaje directamente transcripto o informado de
segunda mano, a través de intermediarios?

II. Kl cardcter del mensaje del emisor
a. Era escrito o hablado o en ambas formas?
b. Cufn largo era?

c. Era simple, claro, ambigw, complicado, técnico, formal, in-
formal?

d. Era exacto, preciso, distorsionado, demasiado simplificado, mm
tilado?

e. Tuvieron estos factores (II, a, b, c,) algo que ver con la si-
tuacién que se desarrollé?
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III. las circunstancias o escenario de la situacién de comumicacién

a. Tuvo lugar la interaccién en una oficina, negocio, casa,
campo, persona a persona, a través del teléfono o altopar-
lante, o dénde y cémo?

b. Higo alguna diferencia la proximidad o alejamiento de las
personas envueltas?

c. Fue la ocasién una que estimuld a la gente a estar tranqui-
la, tensa, excitada, preocupada, temerosa?

d. Se tomd como factor la cantidad de tiempo?
Iv. El emisor

a. De qué significancia es su posicién (como subalterno, igual,
jefe, recién llegado, antigua relacién?) en relacién con el
receptor del mensaje?

b. Qué prejuicios, actitudes, opiniones, sentimientos tenfa &1
previamente hacia la situacién y el receptor?

c. Qué vié o supuso él que le impulsé a hablar o escribir tal
como lo hace?

d. Hubo algo en la "estructura de su personalidad" o en su "es-
tilo de vida™ que influyd sobre su manera de hablar y de es-
cribir en esta situacién? Se comporté tal como es siempre o
en wna forma poco usual en el momento bajo estudio?

V. Presiones institucionales en la situacién

a. Hubo algunas reglas o directivas escritas que gobernaron la
conducta del emisor y del receptor en esta situacién?

b. Hubo algunos cédigos o procedimientos consuetudinarios no es-
critos que estuvieron envueltos en lo que el emisor o el re-
ceptor hicieron? Se estaban comportando ellos de acuerdo con
algunas normas o presiones institucionales?

VI. El contenido del mensaje tal como fue recibido

a. Qué "obtuvo" el receptor del emisor? La totalidad o sélo wma
parte del mensaje enviado?

b. Entendié el receptor bien o mal el mensaje del emisor? Cémo
fue esta respuesta en relacién con los factores descrito en II?

c. Fue el mensaje recibido directamente del emisor o hubo wmo o
mis intermediarios en la transmisién?
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VII. El receptor

a. De qué significancia es su "status™ o posicién (como subal-
terno, igual, jefe, recién llegado, antigua relacién en re-
lacién con el emisor?

b. Qué prejuicios, actitudes, opiniones, sentimientos tenia €1
previamente hacia la situacién y el emisor?

c. Qué vié o supuso é1 que le impulsé a hablar o leer tal como
lo hace?

d. Hubo algo en la “estructura de su personalidad® o en su ™es-
tilo de vida que afecté su forma de escuchar o de leer en es-
ta situacién?

Se comporté de acuerdo a su propia manera de ser de siempre o
actud en forma poco usual en el momento bajo estudio?

e. Si &1 replica al emisor o bien actia sobre la situacién, has-
ta qué punto ello es apropiado, adecuado, productivo en tér-
minos del mensaje y de la intencién del emisor?

Por qué temer casos en comumicacién?

En wn tiempo de especializacién no es fécil ver lo que los especia-
listas tienen o hacen en comin. Pero si las presiones que mueven a los
hombres en sus caminos separados son fuertes, también lo son aquellas que
empujan a los hembres a observarse wnos a otros. Existe siempre la preo-
cupante sospecha de que mientras yo sigo mi camino puedo perder los ha-
llazgos que hacen otros hombres qus caminan por otros caminos.

Este libro, entonces, pertenece a la tradicién de aquellos que bus-
can la forma de reunir a la gente, de aquellos que buscan medios por los
cuales los hombres pueden aprender de y con los demis hombres.

Qué pasarfa si los estudiantes, hoy separados por las murallas de las
diversas disciplinas, estudiasen lo que hay envuelto en situaciones de co-
mmicacién? Habria algiin valor en una consideracién conjunta de las ba-
rreras y fallas que existen en los procesos de la comumicacién misma?

Supongamos que un grupo de personas con funciones administrativas en
cualquier organigacién de negocios, de industria, o de cardcter militar,
se reuniese para analizar casos de conflictos en las commicaciones. Sal-
dria algo de conjugar sus perspectivas? Notarfa un encargado de personal
algo que dejé escapar un hombre dedicado a ventas, produccién, mercadeo,
transporte? Tendria el director de adiestramiento alguna explicacién le-
gitima de la falla, que pudiera ser compartida o profundizada por aquellos
hombres encargados de suministros y mantenimiento, operaciones, investiga-
cién y desarrollo, y relaciones péblicas?
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0 supongamos que wn grupo de estudiantes de diferentes departamentos
de una universidad estudiasen los mismos problemas de commicacién. Arro-
jaria el estudiante especializado en sociologia alguna luz sobre distintas
fases de la situacién que pudieran ser reconocidas como sugestivas por los
psicélogos, bidlogos, gedgrafos, matemiticos, economistas, ingenieros, o
historiadores?

Pero, por qué poner a los especialistas a estuliar problemas de comu-
nicacién? No podria haber valores comparables en un seminario sobre de-
lincuencia, inversiones, cuidado del nifio, urbanizacién de suburbios — o
en todo caso sobre cualquier tema?

Deseo presentar algunos argumentos en favor de enfocar la atencién
sobre la comunicacién. Esta es una de las pocas 4reas de interés humano
en la cual no existen expertos. Hay profesores de cémo hacer helados, de
paisajes, arquitectura, endocrinologia, pero ningin profesor existe que
congidere su provincia el estulio de las barreras y fallas en la commni-
cacién humana. Hojee las péiginas de libros tales como "Quién Sabe Qué?" o
bien "Quién es Quién" y (a menos que yo lo haya pasado de largo) ustedes
no encontrarin hombre alguno que dé como su campo de especializacién el
estudio de qué hay envuelto cuando la gente conversa con la gente. Puede
haber toda suerte de razones para esto. Lo que yo quiero destacar, sin
embargo, es lo siguiente: Que el mero hecho de existir un campo de estu-
dio aim no agotado, nos da wn lugar o 4rea para investigacién conjunta en
el cual cualquiera pusde aventurarse sin el temor de estar metiéndose en
campo ajeno ya bien trabajado.

Existe un argumento adicional. Qué hace un ejecutivo en cualquier
nivel de la administracién ademfis de commicar, es decir, de leer, escri-
bir, hablar, escuchar?

Piensen por un momento en cualquier persona de su conocimiento que
es wn miembro activo de cualquiera de las profesiones — sacerdocio, en-
seflanza, ingenieria, administracién de negocios, servicio militar, servi-
cio del gobierno, medicina, arquitectura, etc. En los términos mds am-
plios posibles, su dfa de trabajo consistiré de tres clases de activida-
(]l.u.gajo las cuales los mil detalles de sus obligaciones pueden ser cata-

ogados.

Ellas son:

1. Observacién directa e investigaciones de la conducta de personas,
instrumentos, materiales, etc.

2. Actividades simboligantes tales como leer, escribir, escuchar, ha-
blar.

3. Planear y hacer decisiones.
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Algunas personas harén mfs de una, otras harédn més que los demis.
Pero en cada nivel de las operaciones, el observar, planear y decidir,
empiezan o terminan con o envuslven los mrocesos de informar, preguntar
y contestar, es decir, commicar.

Ahora, es o no concebible que la friccién entre humanos estd en al-
guma forma relacionada con cdmo y qué hace la gente cuando estén pregun-
tando, diciendo, y escuchando a otros?

No estoy tratando de defender la primacia de wn conjunto de funcio-
nes humanas sobre otro. Estoy solo sugiriendo ques el acto de comunicacién
puede ser el punto en el cual més pronto o més tarde un montén de otras
funciones humanas empiezan o terminan.

Hay otro argumento también. La mayoria de nosotros aprende los di-
versos actos de commicacién temprano en la vida. Hablamos y escuchamos
tan simple y fécilmente que pronto dichos actos son tomados como algo que
debe ser asi y nada més. Cualquiera puede revolear un palo de golf y pe-
garle a una bola en una forma u otra. Pero jugar golf en un campeonato
ya es otra cosa. Un oconjunto completo de habilidades, actitudes y postu-
ras deben ser desarrollados hasta volverse hibitos. El1 jugador de golf
que no puede organizar los elementos fisicos y mentales en wna sintesis
efectiva permanece eternamente fuera del circulo de los buenos jugadores.
No hemos llegado todavia a una comprensién similar sobre el hecho de que
los hombres no adquieren inevitablemente las habilidades bésicas de la co-
mmicacién nada més que porque ellos saben cémo wocear sonidos y descifrar
marcas hechas sobre wma pégina.

En los textos de quimica aparecen procedimientos bien definidos para
el anfligis del contenido de una botella. Las pruebas necesarias para es-
tablecer la presencia de ciertos elementos y compuestos pueden ser expli-
cadas y aprendidas. Pero cambie la escena a wn negocio, uma oficina o wm
hogar. Que alguien hable a otra persona. Que uno de ellos empiece enoja-
do, timido o con amor propio herido. Cdémo responde la otra persona? Cuéfl
es la prusba que se conoce para descubrir las percepciones y sentimientos
que existen detris de las palabras? Cuél es el patrén de escuchar y re-
plicar que las precipita o las disuelve? Cufl es la técnica para la inter-
pretacién y presentacién por la cual pueden evitarse la falsa interpreta-

- cién y la falsa representacién? No es necesario temer wn punto de vista

fatalista para afirmar nuestra completa inadecuacidén en estas 4reas del co-
nocimiento. Hay personas en grandes cantidades que tienen estas habilida-
des tan tiles en las interacciones humanas. Hay hombres y mujeres que si
evitan los obstéculos, que s{ saben cémo analizar.la intencién de los men-
sajes, que si encuentran formas de prevenir fallas en la comumicacién. EKs-
tas habilidades no pueden ser aprendidas como resultado de quejas angustia-
das sobre el hecho de que mientras la ciencia ha progresado las relaciones
humanas se han deteriorado. Las habilidades, tal cual como las técnicas de
laboratorio, deben ser enumeradas y descritas, y sistemiticamente aprendi-
das y practicadas. Frente a las fallas nos haréd muy poco bien agitar nues-
tras manos si al mismo tiempo no las empleamos en activos esfuersos de pre-
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vencién y reconstruccién. Y si esto suema a exhortacién, wno halla con-

suelo en recordar que los guardas de los ferrocarriles todavia gritan:
"Todos al trem, por favori®"

Lecturas de consulta sobre el método de casos

Existe una creciente bibliografia sobre el método de casos. Los
profesores que deseen experimentar con el empleo de casos harian bien en
examinar la lista que va més abajo, aunque no sea por otra razén mis que
para descubrir que hay congiderable variacién tanto en la teoria como en
la préictica. Los maestros no usan invariablemente los casos en la misma
forma para los mismos propésitos. Ni tampoco ellos informan haber temi-
do los mismos tipos de efectos en sus experiencias didécticas.

Mi opinién sobre las clases de casos fue agudizada mediante conver-
saciones con muchos de los escritores del volumen Andrews y gracias a los
escritos de wWallace Brett Donham. Yo habfa tenido la oportunidad de ob-
servar casi un centenar de horas de clase en la Escuela Graduada de Admi-
nistracién de Negocios en la Universidad de Harvard, en 1951. Mis con-
versaciones con unos 50 estudiantes en las clases que visité me proveye-
ron experiencia tanto de primera como de segunda mano con respecto a los
valores que se derivan de las horas gastadas con casos. Puede no ser in-
til decir que los maestros que yo vi pudieran no necesariamente suscri-
bir la interpretacién que yo le doy al método de casos. Las personas que
lean las siguientes obras estarén en condiciones de formarse wna opinién
por si mismos.

Andrews, Kenneth R. (ed.), The Case Method of Teaching Human Relations
and Administration, Cambridge, Harvard University Press, 1953.

Berrien, F. K., Comments and Cases on Human Relations, New York, Harper
& Brothers, 1951.

Cabot, Hugh, and Kahl, J. A., Human Relations: Cases and Concepts in
Concrete Social Science, Cambridge, Harvard University Press, 1953.

Culliton, James W., "The Question That Has not Been Asked Camnot Be

Angwered," Education for Professional Responsibility, Pittsburgh,
Carnegie Press, 1948, pp. 85-93.

Donham, Wallace Brett, "The Unfolding of Collegiate Business Training",
The Harvard Graduates' Magazine, March, 1921, pp. 333-347.

Donham, Wallace Brett, Education for Responsible Living, Cambridge, Har-
vard University Press, 1944.

Donham, Wallace Brett, (Foreword by George F. L. Lombard), "An experimen-
tal Course in Human Relations in Harvard College," The Journal of Gen-
eral Education, October, 1947, pp. 8-16.
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Donham, Wallace Brett, "Why Experiment? The Case System in College
Teaching of Social Science,” The Jouwrnal of General Education, Jan-
uary, 1949, pp. 145-156.

Glover, John Desmond, and Hower, Ralph M., The Administrator: Cases in
Human Relations in Business, Chicago, Richard D. Irwin, 1949, In-
troduction.

Glover, John Desmond, and Hower, Ralph M., Some Notes on the Use of "The
Administrator,® Chicago, Richard D. Irwin, 1950.

Cragg, Charles I., "Because Wisdom Can't Be Told," Harvard Alumni Bul-
letin, October 19, 1940, pp. 78-84.

Hunt, Pearson, "The Case Method of Imnstruction," Harvard Educational Re-
view, Summer 1951, pp. 175-192.

Learned, Bdmund P., "Vandercook Chain Stores, Inc.," Harvard Business
School Alumni Bulletin, Autum, 1949, pp. 108-110, 133-136.

De dénde vienen los casos de comunicacidén?

Hay cuatro fuentes fundamentales de casos que pueden usarse en wma
clase:

1. Situaciones provistas por miembros del grupo

2. Situaciones descubiertas por investigadores en una organizacién
3. Casos usados en otras clases de este tipo

4. Casos ya impresos que fueron escritos para otros propésitos.

Pudiera suponerse que estas fuentes no son todas de igual valor. Uno
nota rédpidamente grandes diferencias en la agudeza e interés de los mate-
riales escritos por profesionales, en comparacién con aquellos escritos por
miembros de una clase de extensién o wn grupo de funcionarios administrati-
vos. Los estudiantes reconocen que los profesionales "dicen més en menos
palabras, y lo dicen mejor"®. A pesar de esto, este reconocimiento no es
inevitablemente seguido por observaciones més profundas de los estudiantes
en la discusién de los casos preparados por profesionales. ILos estudiantes
que aprenden a enfocar su atencién sobre las interacciones humanas pronto
dan poca importancia a la gracia o a la ineptitud del estilo.

Hay wna consideracién, sin embargo, que debe gobernar la fuente de ci-
808, y es que dichas fuentes deben proporcionar una cubertura completa del
caso. Hasta qué grado las facetas importantes de las dificultades bésicas
de la comunicacién estén tratadas en los materiales ya impresos? Desde wn
cierto punto de vista wno no puede contestar esta pregunta sin investigar
la realidad. Es solamente cuando hemos sido capaces de estudiar, tan cer-
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ca como sea posible de la escena donde tiene lugar wn intercambio de co-
mmicacién, las crisis de cada dia, que sabremos que tan realistas y re-
levantes son los matariales de que disponemos. En la ausencia de tal in-
vestigacién estamos limitados al campo alcanzado por nuestra propia ex-

periencia.
Paralelo con este punto de vista es que o no puede escapar al he-
cho de que la investigacién de campo requiere investigadores que cuestan

dinero. Solamente wma institucién biem provista de subsidio puede soste-
ner los gastos de viajes y tiempo de observadores calificados.

Yo traté de encontrar una solucién més fécil procurando descubrir en
personas de compafifas comerciales, militares y funcionarios pGblicos que
conozco, algo de su conocimiento de las clases de dificultades de comuni-
cacién que ellos encuentran més frecuentemente. Mediante conversaciones
y correspondencia la siguiente lista de problemas commes fue obtenida.

La gente no escucha lo que se le dice.

Una persona entiende mal lo que otra le dice o escribe.

No se da suficiente tiempo para la transmisién de instrucciones.

Cémo consigue usted hacer entender lo que desea a esos sabelotodos
cabeza-duras?

Nos hicimos wa gran confusién con nuestras definiciones.
La gente tiene miedo de hacer reguntas.
Discusiones muy acaloradas entre gente con opiniones diferentes.

Alguien olvida o descuida decirle a otro lo que este Gltimo debie-
ra saber.

Cémo puedo yo aprender a condensar una gran masa de datos en unas
pocas pdginas de modo que otros puedan entenderme? Cémo puedo con-
seguir que mis asistentes también lo aprendan?

Es pogible criticar a otro sin herir sus sentimientos?

Por qué mi personal superior no me dice més de lo que normalmente
hace?

Nuestros supervisores no leen cuidadosamente los memorandumes.

Hay alguna forma de comseguir que nuestro personal de ventas envie
sus informes a tiempo?

Los hombres hacen pedidos o dan §rdenes por fuera de los canales es-
tablecidos.
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Yo veo dos clases de pestes: el tipo que quiere informacién que mo
necesita y el tipo que quiere decirme lo que yo no necesito saber.

A misg jefes de seccién no les gusta dejar registros escritos de sus
pedidos y decisiones.

Si aquellos con quienes yo trabajo fueran 25 por ciento més exactos
y cuidadosos en 1o que escriben y leen, nuestra organigzacién seria
un 50 por ciento més eficiente.

Nos vemos obligados a dar ciertas clases de instrucciones wa y o-
tra vez. Por qué no es una ves,o dos veces suficiente?

Una manera de clasificar estos problemas es diferenciar aquellos que
envuelven habilidades més bien especificas en composicién. Otra forma es
separar las dificultades que resultan de actos de omisién, de aquellas que
resultan de actos de comisién. Todavia otra manera envuelve una distin-
cién entre dificultades que nacen de actitudes y reacciones peculiares a
(1) supervisores o jefes y (2) aquellos que son supervisados o dirigidos.
Y aim wna forma adicional congideraria los problemas que surgen de las ca-
racteristicas especiales de la estructura orgénica en uma categoria, con
problemas que surgen de las caracteristicas de personalidad de los emplea-
dos en otra categoria.

No importa cémo se haga la clasificacién, ella seréd siempre arbitra-
ria y selectiva. Yo decidi, por consiguiente, concentrarme sobre casos
en los cuales las percepciones, suposiciones, actitudes y sentimientos de
las personas envueltas en situaciones de commicacién condujeron a no co-
operacién, conflicto, y malentendidos. EKsto significé en la préctica que
los problemas que nacieron de las complejidades de la estructura orgénica
o aquellos que resultaban de inadecuaciones en las habilidades elementales
de escritura, lectura y oconversacién, no serian considerados, a no ser que
fueran acompafiados por las otras manifestaciones humanas.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

Durante los dltimos afios, la efectividad de la commicacién ha lle-
gado a ser un tépico de interes primordial en la investigacién de las re-
laciones humanas. En parte, esto se debe al importante papel que juega
la commicacién para las masas en lasg organizaciones politicas, econémi-
cas y sociales de la sociedad moderna. La interdependencia cada ves ma-
yor de cada vez mayor cantidad de personas, asi como los avances en las
técnicas de trangmitir la commicacién, ha creado una gran confianza en
la capacidad de los medios de comunicacién para las masas de llevar in-
formacién a varias clases de plblicos y moldear sus convicciones. Los
directores de muchas organigzaciones sienten la necesidad de mejorar sus
sistemas de comunicacién para lograr una mayor aceptacién de lag normas
y valores necesarios al buen éxito de sus empresas. En el campo de las
relaciones internacionales, numerosos problemas précticos de comumica-
cién han salido a relucir con la "guerra fria", especialmente, para los
altos dirigentes en el Gobierno que desean aumentar la "influencia™ de
nuestras ideas sobre los habitantes de otros paises y frustrar la poten-
cialmente destructiva propaganda extranjera. Ademds, wno de los propdé-
sitos més importantes de algunas organigaciones internacionales, como
la UNESCO, es el desarrollo de programas de educacién colectiva que sean efi-
caces para destruir las barreras psicoldégicas que evitan la comprensidén
mutua entre las naciones. La necesidad de un programa similar en nuestro
propio pais ha sido comprendida por los lideres para destruir prejuicios
raciales, étnicos y religiosos que interfieren en la operacién consis-
tente de nuestros valores democrdticos.

Todos estos problemas convergen en el 4rea de la investigacién cien-
tifica relacionada con la comprengién de las maneras como las palabras y
los simbolos influyen en la gente. La investigacién en este campo es de
gran importancia préctica, no sélo para los que usan la comunicacién pa-
ra las masas, sino también para los especialistas en relaciones humanas,
quienes constantemente se enfrentan a situaciones de contacto personal
tales como reuniones en grupos pequefios o entrevistas psicoteripicas. Es
de esperar, finalmente, que al mejorar el conocimiento cientifico en es-
te campo, la comunicacién serd aplicada en wma forma mis amplia, desde
el punto de vista social, con efectos sobre la psiquiatria preventiva, la
educacién infantil, y la educacién en sus aspectos mds amplios.

Aunque la investigacién en comunicacién y persuasién es de gran im-
portancia prictica, su mayor atractivo para el hombre de ciencia consis-
te quizds en que involucra problemas tedricos centrales de la psicologia
social e individual. El estudio de cémo los simbolos de la comumicacién
afectan opiniones y creencias, provee un excelente medio para estudiar
el papel que juegan los rocesos mentales superiores en la asimilacién de
las numerosas y a veces contradictorias influencias que gravitan sobre el
individuo en su vida diaria.
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Los que esto escriben iniciaron, hace algunos afios, con el nombre
de "Programa de Investigacién en Comunicaciones de la Universidad de
Yale", y con el fin de explorar este campo, un programa de investigaciénm
coordinada y sistemidtica sobre las variables que determinan los efectos
de la comunicacién persuasiva. El presente libro es un informe de esta
investigacién, en el cual se exponen los problemas fundamentales que han
sido investigados, se hace un resumen de los experimentos que han sido
terminados, y se discuten las formulacimes tedricas que aparecieron du-
rante el curso del trabajo. Este libro es, en cierto sentido, un informe
de progreso sobre las fases preliminares de wn programa de investigacidén
a largo plazo que trata de investigar los principios bésicos de la comu-
micacién persuasiva.

EL PROGRAMA DE INVESTIGACION EN COMUNICACIONES

El programa se puede describir mejor por medio de tres de sus prin-
cipales caracteristicas. La primera, ya implicita en nuestros comenta-
rios anteriores, consiste en que se refiere primordialmente a conclusio-
nes tedricas y a investigaciones bésicas. Esto, en contraste con la ma-
yor parte de la investigacién en este campo, que se refiere a problemas
pricticos o de aplicacién inmediata. En nuestros estudios solamente he-
mos investigado los problemas précticos cuando existian indicaciones cla-
ras de que el estudio de estos problemas iba a contribuir a la formula-
cién de importantes conclusiones tedricas. No obstante esto, es de espe-
rar que las investigaciones tedéricas puedan proveer, al final, las solu-
ciones de los problemas pricticos, ya sea amentando la efectividad de la
commicacién persuasiva, ya educando al péblico para que este no acepte
la propaganda falsa. Como Kurt Lewin dijo uma ves: "Nada es tan pricti-
co como una buena teorian.

Una segunda caracteristica de este programa de investigacién es que
utiliza desarrollos teéricos de diversas fuentes, tanto en el campo psi-
colégico, como en otros campos relacionados. Naturalmente, los proble-
mas de comunicacién y de cambio de opinién implican el estudio de varias
disciplinas cientificas. Asi, mientras que el énfasis principal del pre-
sente programa se refiere al anflisis psicolégico de la influencia social,
de varias otras disciplinas cientificas sociales se derivan otras hipéte-
sis. Este hecho, de que nuestras hipStesis se deriven de diversos siste-
mas tedricos, hace, naturalmente, muy dificil el desarrollo de wn trata-
miento tnico y comprensivo. Es de desear que durante las préximas déca-
das wn trabajo mis intensivo ayudard a reducir las brechas que existen
entre las formulaciones existentes, e integrar las contribuciones de la
antropologia, la sociologia, las ciencias politicas, la psiquiatria y la
psicologia dentro de la teoria general de la comumicacién.
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Una teoria que ha sido muy itil en nuestro trabajo ha sido la "teo-
ria del aprendizaje", desarrollada por Hull (5), y luego adaptada a for-
mas mis complejas de conducta social por Miller y Dollard (9), Mowrer
(10) y otros. Las implicaciones de esta formulacién para las respuestas
a sﬁ;boloa » son especialmente importantes en el estudio de la comuni-
cacién.

El problema de la motivacién es de wna importancia bédsica en el ané-
lisis del papel del aprendizaje en los cambios de opinién logrados por
medio de la comunicacién. Los motivos con los que los especialistas en
commicacién trabajan son, generalmente, aprendidos o adquiridos. En su
estudio son de gran importancia las hipStesis de Freud y otros psicoana-
listas y, por lo tanto, se usan al analigar la influencia de los simbolos
sobre las motivaciones individuales.

Otra fuente de conceptos tedricos nace de la investigacién de los e-
fectos de pertenecer a grupos. Al considerar los factores que influyen
en las motivaciones adquiridas, inmediatamente se nota que una de las ma-
yores fuentes de satisfaccién se encuentra en los grupos a los cuales el
individuo pertenece. Las formulaciones tedricas de Lewin (7) y de algu-
nos de sus compafieros de trabajo (por ejemplo Festinger (2)), han sido
especialmente productivas en el andlisis de los factores que afectan el
grado en el cual el pertenecer a un grupo sirve para mantener las opinio-
nes y las actitudes de sus miembros, frente a poderosas influencias con-
trarias. En forma similar, el concepto de "grupo de referencia", y los
desarrollos teéricos atingentes de Sherif (12), Newcomb (11), y Merton y
Kitt (8) han suministrado algunas estimulantes gufas sobre los efectos de
la conciencia de grupo y afiliacién a un grupo.

Una caracteristica final de este programa de investigacién consiste
en el énfasis que se ha puesto en que todas las proposiciones sean proba-
das por medio de experimentos controlados. En la mayor parte de los es-
tudios divulgados, los resultados han sido obtenidos de disefios experi-
mentales, en los cuales comunicaciones especialmente preparadas se presen-
tan bajo condiciones en las cuales los varios factores que influyen en los
cambios de opinién pueden ser aislados.

Los datos obtenidos en el actual programa de investigacién suplemen-
tan aquellos derivados de otras investigaciones en este campo, los cuales
tipicamente basan sus generalizaciones en encuestas y otros métodos rela-
cionados. Algunas veces las relaciones derivadas de la comparacién de las
respuestas de diversos sub-grupos a cuestionarios de opinién arrojaron mu-
cha luz sobre los factores causales, pero frecuentemente resulta imposible la
obtencién de conclusiones vdlidas de tales datos. Un ejemplo de la difi-
cultad que se encuentra para derivar generalizaciones adecuadas de datos
correlacionados, se puede notar en las investigaciones que muestran uma al-
ta correlacién entre la cantidad de informacién sobre un grupo nacional o
étnico y una actitud favorable hacia ese grupo. Este resultado algunas ve-
ces se interpreta como indicativo de que existe uma relacién dindmica en-
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tre las dos variables, y que aumentar la informacién que se suministra a
una persona sobre um grupo haréd que la actitud de esa persona hacia ese
grupo sea mis favorable. Pero la prueba crucial de esta relacidén impli-
cada de causa y efecto consiste en determinar si esta trasmisién de in-
formacién realmente cambia las actitudes. Para llevar a cabo esta prue-
ba, se requiere un experimento analitico controlado, en el cual el fac-
tor independiente (la cantidad de informacién comunicada) se varia, y el
factor dependiente (los cambios en la actitud) se mide. Los estudios de
esta clase que se han llevado a cabo muestran que las generalizaciones no
siempre se mantienen (4).

Los experimentos analfticos controlados difieren no sélo de los es-
tudios correlacionados estdticos sino también de los estulios evaluato-
rios que emplean técnicas experimentales, en los cuales el Unico interés
reside en probar si una comunicacién dada tiene o no efecto. Gran parte
de las investigaciones durante los afios alrededor de 1920 a 1930 fueron
de esta clase. Los estudios fueron elaborados para determinar si la co-
mmicacién para las masas tenia o no algin efecto sobre las actitudes, o
bien para comparar los méritos relativos de dos commicaciones especificas,
cada wna diferente de la otra en numerosos aspectos. Esta clase de inves-
tigacién algunas veces tiene un valor prdctico, pero da muy poca luz sobre
los factores causales responsables de las diferencias en la efectividad de
las commicaciones. Durante los Gltimos afios, ha habido un énfasis cada
vez mayor sobre la necesidad de aislar los factores bédsicos relacionados
con las formulaciones generales teéricas. El actual programa de investi-
gacién representa wma continuacién de esta manera de ver las cosas. En
la mayor parte de los estudios se ha tratado de disefiar experimentos con-
trolados, los cuales varian sisteméticamente los factores bdsicos deriva-
dos del andlisis tedrico.

Principalmente por la posibilidad mayor de un control experimental ri-
guroso, las comunicaciones empleadas en la mayoria de estos estulios son de
wna sola via: wma commicacién fija se presenta a un pilblico "confinado™ y
se restringe al mismo tiempo las influencias reciprocas de los que reciben
esta comunicacién. Los autores creen, sin embargo, que la mayor parte de
los principios bdsicos derivados del estudio de las comunicaciones de uma
sola via se podrdn también aplicar al tipo de persuasién envuelto en discu-
siones de grupo y en psicoterapia, aunque se requieran proposiciones adi-
cionales relacionadas con los efectos de la interaccién de persona a persomn.

Seria pecar de presumido, naturalmente, creer que todos los problemas
puedan ser investigados de esta manera. Tampoco se puede, en el momento
actual, experimentar con todas las proposiciones relacionadas con la comu-
nicacién y con los cambios de opinién. Extensos anélisis de casos y estu-
dios de opinién son a veces esenciales para poder definir un tépico més
precisamente, o para decidir si las condiciones que se requieren teérica-
ments para wn resultado en especial estén presentes en realidad. Aum mds,
al estudiar algunos factores, como las predisposiciones de la personalidad,
las cuales no se pueden manipular féicilmente en la experimentacidén, sélo la
naturaleza de la comunicacién puede ser experimentalmente controlada.
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Aunque wn experimento analitico controlado muestre que un factor da-
do estd significativamente relacionado con la efectividad de la comunica-
cién, todavia falta por ver si esa relacién es general. Por ejemplo, el
resultado de un experimento puede mostrar que una comunicacién disefiada
para inducir gente a servir en la defensa civil resulta mis efectiva cuan-
do una instancia hecha con el fin de provocar temores precede, en lugar de
seguir, las recomendaciones de accién. Se obtendrian los mismos resulta-
dos en el caso de un tépico diferente? O un tipo diferente de comunica-
dor? O usando un medio de comunicacién diferente? O una clase diferente
de piblico? O un tipo diferente de recomendaciones de accién? La solu-
cién de estos problemas reside, naturalmente, en las repeticiones con va-
riaciones estratégicas. El primer experimento para probar una hipStesis
general solamente puede mostrar que esta hipStesis resulta cierta bajo las
condiciones representadas en el experimento. Es necesario llevar a cabo
otras investigaciones de la misma hipétesis, bajo condiciones escogidas
con sumo cuidado, asignando valores diferentes a los que se suponen facto-
res no importantes. Solamente de esta manera se puede, finalmente, deter-
minar si la hipétesis es una generalizacién vdlida o no, y si 1o es, si re-
quiere wna especificacién de las condiciones limitantes. Los experimentos
de esta clase expuestos en este libro generalmente sélo proveen generaliza-
ciones provisionales o tentativas, que tendréin que ser luego probadas a
través de mayores verificaciones y repeticiones.

SUPOSICIONES DE TRABAJO

En este libro no tratarems de presentar una teoria sistemética de la
comunicacién persuasiva. No obstante, para poder entender la seleccién que
hicimos de las variables que fueron estudiadas, asi como nuestras interpre-
taciones de los resultados, seria conveniente que el lector conociera el
marco general dentro del cual llevamos a cabo nuestra investigacidén, y las
definiciones de trabajo que encontramos més itiles. Por lo tanto, presen-
taremos una breve discusién de nuestros puntos de vista sobre la naturaleza
de los cambios de opinién y los tipos de variables que se encuentran en la
comunicacién persuasiva.

LA NATURALEZA DEL CAMBIO DE OPINION

El término "opinién" serd usado en un sentido muy general para descri-
bir interpretaciones, expectaciones y valuaciones — como, por ejemplo, las
creencias acerca de las intenciones de otras personas, los prondsticos con
respecto a los eventos futuros, y la estimacién de las consecuencias favora-
bles o desfavorables de los cursos alternativos de accién. Desde el punto
de vista de operacién, las opiniones ge ven como "respuestas" verbales que

- 105 -




un_individuo da como reaccién a situaciones de estimulo en las cuales se
rosenta una_"'pregunta’ genera.l Consideremos, por ejemplo, la opi-
n de wa persona con respecto a la proximidad de una guerra mundial.
Podrimos decir que un individuo tiene una opinién consistente al respec-
to si en general da la misma respuesta cada vez que se le hace la misma
pregunta. La pregunta puede ser hecha bajo situaciones de estimulo muy
variadas. Algunas veces se le puede preguntar a una persona directamente
qué es 1o que piensa al respecto, tal vez en una reunién formal o en dis-
cusién informal con un amigo. Otras veces, esta persona se puede
hacer la pregunta a si misma, si por ejemplo se encuentra con el pro-
blema de decidir si debe o0 no entrar a formar parte de wa organizacién
de reserva militar.

La anterior definicién hace necesario comentar sobre la diferencia
que existe entre los términos Mopinién™ y "hecho", y "opinién" y macti-
tud". Tanto las opiniones como los hechos representan "respuestas™ a
"mreguntas", y, como seflalan Hovland, Lumsdaine, y Sheffield (4), es im-
posible hacer claras distinciones entre los dos. Pero en un extremo de
la 1linea continua se encuentran declaraciones que se pueden considerar
tipicamente como opiniones personales, las cuales son muy dificiles de
verificar, como, por ejemplo, las inferencias sobre los motivos de los
dirigentes politicos, las causas de la inflacién, o las predicciones re-
lacionadas con los futuros inventos. En el extremo opussto se encuemtran
las declaraciones que son universalmente consideradas como hechos "indis-
cutibles”™. Generalmente, cuando hablamos de las commicaciones persuasi-
vas, nos referimos a las que tratan asuntos que no pueden ser resueltos
por medio de observaciones directas, y las cuales presentan conclusiones
acerca de las que hay diferencias de opinién.

Tanto el término "opinién" como el de Mactitud" se refieren a respues-
tas implicitas, y, en términos teéricos, son variables interpuestas. Las
dos estén Intimamente relacionadas. Pero, mientras el término "opiniénm
serd usado para designar anticipaciones y expectaciones muy amplias, el
término M"actitud" serd usado exclusivamente para aquellas respuestas impli-
citas que estin orientadas hacia acercarse a o evitar un cierto objeto,
persona, grupo, o simbolo. Esto puede interpretarse como indicativo de que
las actitudes poseen un valor de "impulsién® (Dobb (1)). Otro factor que
las distingue es el que se refiere hasta qué pumto pueden ser convertidas
en palabras. Se considera que las opiniones pueden ser ficilmente conver-
tidas, mientras que las actitudes son algunas veces "inconscientes", como
ejemplo, las tendencias de huida, en las cuales no entra ningim proceso
verbal, como sucede en el miedo condicionado.

Una importante implicacién de este punto de vista es el que indica que
habréd una influencia reciproca muy grande entre las actitudes y las opinio-
nes. lLos cambios en enfoque general u orientaciones de escape (Mactitudes"
pueden afectar las expectaciones de umna persona ("opiniones'") en una canti-
dad de asuntos relacionados. Asimismo, y esto es de todavia mayor impor-
tancia para nuestro propésito, los cambios en las opiniones pueden modifi-
car actitudes generales. Por un lado, un cambio en la actitud general de
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odio de wna persona hacia wn dirigente politico puede afectar su opinién
acerca de los motivos que pueda temer ese politico. Por otro lado, un cam-
bio en la opinién que una persona tenga acerca de los motivos de un politi-
co puede cambiar la actitud de oposicién hacia 1. Nuestra suposicién con-
siste en creer que muchas actitudes han sido creadas por creencias, expec-
taciones y juicios verbales y que una de las principales formas por las
cuales las commicaciones dan origen a cambios en actitudes es por medio de
un cambio en tales respuestas verbales.

Cuando decimos que las opiniones se pueden convertir en palabras y que
son "respuestas implicitas" lo que queremos decir es que son '"respuestas"
verbales que wno se hace a uno mismo en su lenguaje interno. Asi se pueden
diferenciar de las respuestas verbales "manifiestas", que son las respues-
tas dadas a otros, cuando la pregunta se acompafia con un estimulo adicio-
nal, el cual demanda o instiga la respuesta verbal. Tipicamente la respues-
ta manifiesta y la oculta son idénticas. Aunque a veces ocurre, naturalmen-
te, que una persona pensard una respuesta para si misma, y dard otra dife-
rente a quien le hace la pregunta. En tales casos, la respuesta manifiesta
se consideraria como wa indicadora inadecuada de la opinién — se diria que
esta persona esti "disimulando™, "deformando™ o ™mintiendo". Si se acepta
esto, el témino "opinién" se restringe entonces y cubre nada mis que las
respuestas verbales implicitas. Esto podria ser una definicién muy util del
término opinién puesto que las respuestas manifiestas tienen una tendencia a
variar de acuerdo con las compulsiones externas que se encuentran en el mo-
mento en que se pide una respuesta manifiesta, mientras que las respuestas
implicitas son més consistentes. Aun mis, las respuestas implicitas afec-
tardn las decisiones de una persona, asi como sus estimaciones y acciones
siempre que no se encuentren presentes las compulsiones externas. En la mis-
ma forma, el "cambio de opinién" se define en términos de un cambio en res-
puesta verbal implicita. Si, por ejemplo, una persona cambia su respuesta
manifiesta, mientras que su respuesta interna permanece igual, no podriamos
llamar a esto un cambio de opinién, sino que mis bien tendriamos que decir
que esta persona ha aprendido a ocultar o a no expresar su verdadera opinidén.

Este examen de los cambios de opinién inmediatamente presenta un impor-
tante problema metodolégico: cémo pueden ser observados los cambios en las
respuestas verbales implicitas? Naturalmente, para poder estudiar las res-
puestas verbales implicitas es necesario producir respuestas verbales mani-
fiestas. Se asume, sin embargo, que bajo ciertas condiciones estas respues-
tas manifiestas serin aproximadamente las mismas que las implicitas; el pro-
blema metodoldgico consiste en crear estas condiciones. Generalmente se em-
plean varias técnicas para lograr este propésito. En el caso de aquellas o-
piniones que envuelven vergtienza, culpabilidad u otras perturbaciones que
podrian motivar distorsiones conscientes o inconscientes (como por ejemplo
las preferencias relacionadas con pricticas sexuales pervertidas o con va-
luaciones hostiles de las autoridades) se deben usar técnicas especiales pa-
ra la entrevista, como las usadas en psicoandlisis, en las cuales el pacien-
te aprende a hacer wn andlisis retrospectivo en un ambiente personal y per-
misivo. Con respecto a las opiniones que generalmente se expresan con mis
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libertad se usan técnicas menos complicadas. En estos casos se usan Cuss—
tionarios de opinién disefiados y administrados de manera que se reduscan
al minimo las tendencias a suprimir o a distorsionar.

En los experimentos en persuasién expuestos en este libro, se esco-
gieron los tdpicos de manera que produjeran la minima supresién o distor-
sién. Y para reducir aun més estas posibles tendencias, se tomaron pre-
cauciones metodolégicas corrientes: seles dié especial cuidado a las pa-
labras empleadas en redactar las preguntas; los que admini straban los tests
eran claramente designados como investigadores sin conexidén alguna con a-
quellos que pudieran tener algwma autoridad sobre las personas entrevista-
das, se les informé a los entrevistados que se esperaban diferencias em o-
pinién, y se les aseguré que sus respuestas permanecerian anénimas. Bajo
estas condiciones podemos presumir con bastante seguridad que las respues-
tas verbales manifiestas corresponderin con bastante exactitud a sus res-
puestas verbales implicitas.

Otro problema metodolégico relacionado con el mismo tema se presenta
con respecto a la "trascendencia" o la generalidad de un cambio de opiniém
observado: responderd la persona entrevistada en forma diferente a otros
estimulos distintos a los simbolos usados en el cuestionario? Se afecta-
rén otras respuestas ademis de las requeridas pare contestar el cuestiona-
rio? Estas preguntas se presentan a veces en la forma de wna duda més ge-
neral: cémo puede saberse si los cambios observados representan un cambio
real de opinién (y no solamente un cambio en respuesta a un punto del cues-
tionarioT‘]P Resulta dificil obtener wma solucién satisfactoria a este pro-
blema y por lo tanto se requieren mayores investigaciones metodoldgicas.
No obstante, para efectos de nuestra investigacién se ha tratado de satis-
facer la necesidad de medir el grado de generalidad usando cuestionarios
con una serie de preguntas que se refieren al mismo tema desde varios pwm-
tos de vista, y seleccionandolas preguntas con patrones de estimulos ver-
bales similares a los que se encuentran en gituaciones de todos los dias.
Como un suplemento de las listas que miden la opinién a través de simples
altermnativas establecidas de antemano, se incluyen también preguntas "a-
biertas™ de modo que el fraseo propio del entrevistado puede ser wsado co-
» wm Indice de la generalidad de la "respuesta".

Al final de todo, naturalmente, la justificacién del uso de métodos
de cuestionario reside en su utilidad al permitir al investigador observar
relaciones constantes entre los estimulos de la commicacién y los cambios
en las respuestas verbales. Las interpretaciones de estas relaciones y 1a
generalidad de las hipStesis a las cuales les sirven de base, pueden con-
siderarse vdlidas, en parte, por su compatibilidad con las observaciones
de otras fuentes, incluyendo intensas entrevistas de personas expuestas a
la psicoterapia o a las comunicaciones para las masas, y datos de conducta
humana derivados de estudios de compras, contribuciones, votaciones y o-
tros similares.
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LA NATURALEZA DE LA COMUNICACION PERSUASIVA

Nosotros presumimos que las opiniones, como otros hdbitos, tienden
a persistir a menos que el individuw pase por nuevas experiencias de a-
prendizaje. La exposicién a una commicacién persuasiva que induce al
individuo a aceptar una nueva opinién, constituye wma experiencia de a-
prendizaje, en la cual se adquiere un nuevo hébito verbal. Esto quiere
decir que cuando se enfrenta a una persona con una cierta pregunta, es-
ta persona ahora piensa en y prefiere la nueva respuesta sugerida por
la commicacién a la respuesta antigua que é1 tenia antes de haberse ex-
puesto a la comunicacién.

Cudles son los factores en la situacién de commicacién que han
causado este cambio, y cémo operan para poder cambiar la respuesta ver-
bal original por una nueva? Sin intentar dar una cuenta teérica com-
pleta de este proceso de aprendizaje, presentaremos un resumen tentati-
vo de los principales factores en una situacién de commicacién que se
suponen son los que producen los cambios de opinidén.

Uno de los elementos principales de esta situacién es, naturalmen-
te, la "opinién recomendada™ que se presenta en la commicacién. Este
elemento puede ser conceptuado como wm estimulo compuesto que plantea
la pregunta critica y da al mismo tiempo la nueva respuesta. Imagine-
se por ejemplo que la conclusién del comunicador es la siguiente: "Fal-
tan por lo menos 10 afios para que los Estados Unidos entren en guerra
con Rusia™. Suponemos que al presentar esta idéa la comunicacidén con-
tiene palabras que van a producir el efecto de estimulos efectivos al
plantear la pregunta:'Cuénto tardarin los Bstadds Unidos para estar en
guerra con Rusia?" Al mismo tiempo, la conclusién establece una res-
puesta especifica: "Al menos 10 afios” Durante el curso de una commi-
cacién muy larga, esta conclusién puede ser afirmada docenas de veces
o tal vez sélo una vezx. Ain en el caso de que el comunicador no haga
una afirmacién explicita de su conclusién, las declaraciones verbales
indirectas que é1 presenta deben obrar implicitamente para plantear una
pregunta y sugerir wma respuesta; de otra manera no podriamos conside-
rar la commicacién como capaz de inducir una nueva opinién.

Cuando se expone a un miembro del piblico a la opinién recomenda-
da, se presume que va a reaccionar con por lo menos dos distintas res-
puestas. El piensa en su propia respuesta, y también en la respuesta
sugerida por el comunicador. La primera manera de responder resulta de
su hébito verbal previamente establecido que constituye la opinidn ori-
ginal del individuo; la segunda respuesta se presume que resulta del as-
pecto general de la conducta verbal, o sea, la tendencia adquirida de
repetirse a wno mismo las comunicaciones que uno estd recibiendo. De
ahi que uwno de los mayores efectos de la commicacién persuasiva consis-
te en estimular a los individuos a que piensen tanto en su opinién ini-
cial, como en la nueva opinién recomendada en la comunicacién.
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El mero hecho de pensar en una nueva opinién junto con la opinidn
original no seria suficiente, por si solo, para cambiar una opinién. 1la
persona podria memorizar el contenido de la conclusién, pero mantener
al mismo tiempo su opinién. La prédctica, que es tan importante para me-
morizar material verbal en programas de educacién o de adiestramiento,
no es suficiente para producir la aceptacién de la nueva opinién. Pre-
sunimos que esta aceptacién depende de incentivos, y que para producir
un cambio de opinién es necesario crear w incentivo mayor para hacer
la nueva respuesta implicita que para hacer la respuesta que existia.
Una base principal para aceptar wma opinién dada la constituyen los ar-
gumentos o rasones que de acuerdo con la manera propia de pensar de uma
persona comstituyen soportes "racionales™ a "1égicos™ para las conclu-
siones. Ademfs de estas rasones de sostén, es muy posible que existan
otros incentivos especiales que envuelven recompensas o castigos antici-
pados que motivan a la persona aaceptar o rechazar wa opinién dada.
Dejamos la discusién de la naturaleza de estos incentivos para capitulos
posteriores.

Se presume que existen tres clases principales de estimulos en la
situacién de comunicacién,capaces de producir las mudanzas en incentivos
descritas arriba. Uno de estos estimmlos se refiere a las caracteristi-
cas observables de la fuente percibida de la commicacidn. Otro se re-
fiere al ambiente en el cual la persona ha sido expuesta a la comumica-
cién, e incluye, por ejemplo, la manera como respondieron otros miembros
del piblico durante la presentacién. Los estimulos de commicacién tam-
bién incluyen importantes elementos de contenido, que se conocen como
"argumentos™ y "apelaciones". El que estos estimulos tengan efecto o no
depende de la predisposicién de la persona. Se puede considerar que uma
comunicacién tiene éxito si estos diversos estimulos son tanto adaptados
al nivel de habilidad verbal del entrevistado como capaces de estimular
sus motivos de modo que induzca la aceptacién de la opinién recomendada.

LA ORGANIZACION DE ESTE VOLUMEN

El lector podrd, de acuerdo con la discusién anterior sobre la opi-
nién y los cambios de opinién, predecir los tSpicos que van a ser trata-
dos en este libro. Implicitamente a través de todos nuestros comentarios
anteriores ha estado uma definicién de la comunicacién, que podria ser mis
formalmente sefialada como: el proceso por medio del cual uma persona (el
commicador) transmite estimulos (generalmente verbales) para cambiar la
conducta de otras personas (el piblico). Esta definicidn especifica que
el trabajo de investigacidn consiste en el andlisis de cuatro factores:
(1) el comunicador que transmite la comunicacién; (2) el estimulo trans-
mitido por el commicador; (3) el piblico que responde a la comunicacidn;
(4) las respuestas que da el piblico a la commicacién (3). Estos tSpi-

P
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cos se pueden considerar bastante paralelos a la conocida férmula de:
nquién dice qué a quién y con qué efectos (13).

BEn los subgiguientes capitulos de este libro, congideraremos al-
gunos tépicos escogidos dentro de los cuatro factores mencionados. Los
tépicos que escogeremos serdn aquellos cuyos resultados estédn disponi-
bles como producto de los estudios que hicimos en nuestro programa de
investigacidén. lLos tépicos que no estudiamos en nuestra investigacién,
Y que algunas veces se incluyen en la férmula que hemos descrito arri-
ba, son aquellos que pertenecen a la naturaleza del medio de comunica-
cién y de la gituacién en la cual se suministra la commicacién. Se
notari también que todos los estulios tratan de los problemas que se
encuentran cuando un péblico estd disponible para un comunicador y no
se refieren al problema anterior de conseguir o ampliar um piblico.

Para poder indicar el contenido general dentro del cual se lleva-
ron a cabo las investigaciones especificas, dentro de cada capitulo se
ha ingertado una seccién de "antecedentes'" ... Después de la presenta-
cién de la "Evidencia de la Investigacidn® sobre cada tépico, se expone
wa seccién de "Implicaciones™, la cual contiene discusién de algumos
aspectos relacionados con el problema y sugerencias para futuras inves-
tigaciones. Al discutir nuestros propios resultados y aquellos de in-
vestigadores anteriores, intentaremos indicar algunos de los problemas
teéricos generales de este campo. Pero estas discusiones no constitu-
yen de ninguna manera una teoria sistemditica de la persuasién o del
cambio de opinién. Méis bien sirven para indicar algunos de los temas
que degen ser considerados al construir uma ciencia general de la comu-
nicacién.

Los tépicos més importantes que serdn tratados se presentan bajo
los siguientes titulos:

1. EL COMUNICADOR

Un factor muy importante que influye en la efectividad de la co-
mmicacién, es la persona o grup que origina la comunicacién, asi co-
mo las indicaciones que existen acerca de la honestidad, las intencio-
nes y afiliaciones de esta fuente. En algunos casos extremos, el mero
hecho de que sea una fuente en particular la que recomienda la nueva o-
pinién serd suficiente para que ésta sea aceptada. Esto generalmente
se conoce como la "sugestién del prestigio™. En la mayor parte de las
comunicaciones persuasivas de la vida diaria, sin embargo, la commica-
cién incluye algunos elementos auxiliares, como los argumentos y las a-
pelaciones, que operan como incentivos para inducir el cambio de opinidn.
En estos casos, la naturaleza de la fuente puede afectar la manera como
el pGblico va a responder a estos incentivos auxiliares. Los aspectos
del problema que nuestras investigaciones han tratado de dilucidar son
los efectos de las variaciones en la honestidad y experiencia del comu-
nicador sobre la evaluacién que hacen los receptores de la presentacién
y en su aceptacién de lo que recomienda el commicador. Estos tdpicos
serdn tratados en el Capitulo 2.
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2.

EL CONTENIDO DE LA COMUNICACION

A. Apelaciones motivadoras

Bsta clase de estimulo consiste en los contenidos de la comunica-
cién que producen estados emocionales, o que son capaces de produ-
cir fuertes incentivos para la aceptacién de la nueva opinién y/o
rechazar las opiniones originalmente mantenidas por el piiblico. Los
problemas teéricos relacionados con el uso de una clase importante
de incentivos — apelaciones que producen temor — se discutirdn en
el Capitulo 3, en relacién con los descubrimientos de las investi-
gaciones disponibles.

B. La organizacién de los argumentos persuasivos

Las clases de argumentos que se emplean, y la manera de su organi-
zacién, influirén en el pensamiento del piblico en el momento de
recibir la commicacién, y por lo tanto pueden tener un efecto sig-
nificativo en su aceptacién o rechazo. La clase de argumento, asi
como el orden en que se presenta, pueden facilitar o interferir el
repaso mental de tanto la nueva como la vieja opinién. Una serie
de problemas seleccionados acerca de la organizacién de los argumen-
tos son examinados en el Capitulo 4: declaraciones implicitas de las
conclusiones se comparan con las explicitas; se hace la diferencia
entre la presentacién de wn solo aspecto versus ambos aspectos con-
trarios de un tema, y se examinan los efectos del diferente ordena-
miento de los argumentos, comparando el efecto de los que se presen-
tan en primer lugar con el de los que se presentan mis recientemente.

LAS PREDISPOSICIONES DEL PUBLICO
A. los motivos de conformidad de grupo

La influencia que ejerce wn commicador y lo que él1 dice a menudo de-
penden de la adhesién de un individuo hacia las normas de un grupo.
Asi, wna importante serie de predisposiciones del piiblico se refieren
a los motivos de conformidad que nacen del hecho de ser miembro o a-
filiado a varios grupos sociales. Los factores de predisposicién que
promueven la resistencia a las comunicaciones que recomiendan discon-
formidad serdn discutidos en el Capitulo 5, d4ndole especial importar-
cia al valor que le dan las personas al pertenecer a un grupo. Los
efectos de ciertos estimulos circunstanciales sobre la fuerza de los
motivos de conformidad de grupo son también estudiados.

B. los factores individuales de la personalidad

Algunas personas responden con mucha facilidad a la persuasién, mien-
tras que otras son m{s resistentes. Estas diferencias individuales
en la susceptibilidad a la persuasién pueden deberse a diferencias en
capacidad (por ejemplo, la capacidad para comprender el significado
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de lo que dicen otras personas), o en los motivos (por ejemplo,
m deseo muy fuerte de evitar la consideracién de las consecuen-
cias adversas sefialadas por el commicador). En el Capitulo 6,
discutiremos las hipétesis y la evidencia que se refieren a la
relacién entre la capacidad de persuasibilidad con la capacidad
intelectual general y con diversos factores de personalidad que
reflejan tendencias motivacionales.

RESPUESTAS

A. La expresién manifiesta de la nueva opinién

Si wna comunicacién persuasiva es efectiva, a menudo se produce
un cambio en la conducta verbal de la persona ques la recibe, de
manera que esta persona en forma consistente expresa la nueva o-
pinién cada vez que se le hace wna pregunta pertinente. Como men-
cionamos antes, sin embargo, una persona puede algumas veces ser
inducida a wna conformidad verbal, de manera que ella expresa la
opinién recomendada,pero sin conviccién interna. No obstante, aum
cuando s6lo ocurra esta conformidad superficial(como por ejemplo,
cuando se induce a una persona a representar un cierto papel so-
cial) la expresién manifiesta de la nueva opinién puede llegar a
tener algin efecto sobre su aceptacién interna. En el Capitulo 7,
describiremos una serie de estudios sobre este aspecto de cambio
de opinién junto con varias hipStesis referentes a las maneras co-
mo se gestan los efectos de la verbalizacidén manifiesta.

B. La retencién del cambio de opinién.

Cuando los que reciben una comunicacién expresan en forma consis-
tente la nueva opinién, especialmente si no existen fuerzas exter-
nas que los obliguen a expresar conformidad, se puede inferir que
la commicacién ha producido la aceptacién de la nueva opinién.
Existen, sin embargo, una serie de problemas referentes al grado
en que esa opinién serd retenida subsecuentemente. Por ejemplo,
puede suceder que se originen fuentes poderosas de interferencia
de la exposicién subsecuente a commicaciones en competencia, las -
cuales tratarin de promover el rechazo de las opiniones recomenda-
das en la primera comunicacién. Y aun sin esta contra-presién ul-
terior, un individuo puede olvidarse de los incentivos aprendidos
de la comunicacién, de manera que después de un corto tiempo ya no
recuerda las ideas favorables a su aceptacién contfnua. Por otro
lado, wna persona puede inicialmente mostrar uma gran resistencia
durante la commicacién, para mis tarde parecer que la acepta "es-
ponténeamente”". En el Capftulo 8 discutiremos varios de los fac-
tores que facilitan o interfieren la persistencia de los cambios de
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CARACTERISTICAS DEL APRENDIZAJE MEDIANTE LA COMUNICACION

En el examen precedente, hemos presumido que la efectividad de la
comunicacién persuasiva es un asunto de aprendizaje. De cierta manera,
esperariamos encontrar que hay principios comunes que se aplican igual-
mente al aprendizaje de nuevas opiniones,de diversas habilidades verba-
les o motoras, y de otros hdbitos. Pero es necesario reconocer que el
tipo de aprendizaje y las condiciones del mismo son generalmente bas-
tante diferentes en el caso de la produccién de wn cambio en la opinién
por medio de la comunicacién persuasiva que en el caso de otras situa-
ciones de aprendizaje.

En su prefacio en el dltimo libro de Klapper (6), Lazarsfeld ha
puesto gran énfasis en las dificultades que se encuentran al tomar re-
sultados de estudios de laboratorio del aprendizaje humano y aplicarlos
a la presentacién de commicaciones persuasivas via medios para las ma-
sas, en los cuales el piiblico puede "abandonar el campo™ si no estd in-
teresado. El caracteriza la situacién de comunicacién para las masas
como equivalente a ™un experimento de aprendizaje en el cual la gente
entra y sale segin sean sus deseos, en el cual algunos de los efectos
més valiosos se logran con gente que llega por puro accidente, en el
cual a menudo el deseo de aprender es muy bajo, y en el cual las posi-
bles recompengas por aprender no son obvias ni para el experimentador
ni para el sujeto ..." (Klapper, Prefacio, pdginas 6 y 7).

El utilizador de la comuicacién para las magsas tiene a menudo un
problema preliminar del cual nuestra investigacién no se ha preocupado:
el de atraer en primer lugar um piblico. Pero ain en el caso de que
los argumentos persuasivos sean presentados a un piblico relativamente
"cautivo" —- como, por ejemplo, a los delegados de wna convencién poli-
tica — existe todavia una serie de facetas exclusivas que hacen esta
situacién de aprendizaje diferente de la ensefianza académica o de la
ingtruccién de habilidades en la cual se adquieren nuevos hébitos ver-
bales.

1) Cuando se imparte instruccién formal, el piblico generalmente
estd dispuesto a aprender y acepta voluntariamente su calidad de estu-
diante en relacién con un instructor. Esto no sucede asi generalmente
con la commicacién persuasiva de todos los dias.

2) BEn muchas situaciones del aprendizaje verbal, como en cursos
de ciencias, wo de los principales fines es ensefiar wna gran cantidad
de hechos y proposiciones. Para obtener este objetivo se necesita wna
gran cantidad de prdctica antes de que una persona pueda memorizar y
retener toda la informacién que se espera pueda aprender. En el caso
de la comunicacién persuasiva, por el contrario, la opinién recomendada
generalmente consiste de una sola declaracidn, la cual estd dentro de
la capacidad de memoria de la mayor parte de las personas, y en muchos
casos, wna sola commicacién es suficiente para producir el cambio de
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opinién. Al recibir la commicacién, el piblico puede repetir mental-
mente la opinién recomendada varias veces, pero en otras ocasiones wna
sola vez es suficiente para lograr la simple tarea de aprenderse de me-
moria la conclusién recomendada. El problema principal para el commi-
cador consiste, naturalmente, en inducir al péblico a aceptar. De esta
manera, la prictica rutinaria juega um papel muy poco importante en es-
ta clase de aprendisaje. Por otro lado, aunque el aprendizaje con un
solo ensayo puede estar dentro del repertorio del que estdé aprendiemndo,
el comunicador debe a menudo suministrar el tipo especial de préctica
necesario para la "transferencia del adiestramiento™, de modo que el a-
lumno pueda aplicar la nueva opinién en las muchas situaciones diferen-
tes para las cuales resulte adecuada.

3) La retencién de habilidades logradas verbalmente, o de material
verbal memorizado, algunas veces sufre interferencias por la préctica
subsiguiente de nuevas respuestas a los mismos estimulos. En general,
sin embargo, muy raras veces sucede que una persona, después de recibir
instruccién formal, inmediatamente después recibe instruccién contraria
encaminada a destruir el nuevo hébito verbal que acaba de adquirir. Es-
to, sin embargo, ocurre muya menudo en las comumicaciones persuasivas
que tratan asuntos controvertibles. Es muy posible que wn piblico que
acaba de recibir una comunicacién, reciba inmediatamente otras con otros
puntos de vista completamente diferentes y disefiadas con el fin de crear
opiniones completamente diferentes. De ahi que la efectividad de wma
comunicacién a largo plazo depende, no sdlo en su éxito al lograr wn cam-
bio momenténeo en la opinién del que recibe la comumicacién, sino en la
resistencia constante a presiones rivales subsecuentes.

Resulta evidente del examen que acabamos de hacer que existen mu-
chos factores especiales que son importantes para cambiar opiniones, pe-
ro de relativamente poca importancia en la instruccién verbal formal. La
blisqueda de algunos de estos factores es uno de los objetivos de nuestra
investigacién. Volveremos a este problema en los dltimos capitulos.

Antes de poder construir una teoria completa de las comumicaciones,
es necesario identificar y comprender las variables mds importantes. Pa-
ra lograr esto, se le debe poner especial cuidado a la creacién de wm ba-
samento de proposiciones empiricas referentes a las relaciones entre los
estimulos de la comunicacién, las predisposiciones del piblico, y los
cambios de opinién. Este libro representa el resultado de un proyecto de
investigacién continuo que busca aislar las variables més importantes y
proveer un marco inicial para la construccién de las teorias subsiguien-
tes. Para lograr este {iltimo objetivo, no solamente incluiremos las hi-
pétesis y los resultados de los experimentos, sino que también sefialare-
mos algunas de las implicaciones que existen para desarrollar en el futu-
ro una teoria general de la comunicacién y de la persuasién.



CAPITULO 9
RESUMEN Y PROBLEMAS QUE SE PRESENTAN

o,

Este libro presenta los resultados de un programa continuo de in-
vestigacién, el cual se proyectd con el fin de investigar cémo las co-
mmicaciones persuasivas modifican las opiniones y las creencias. En
este capitulo harems primero un breve resumen y luego delinearemos
algunos de los problemas propios de este estudio. En la seccién final
intentaremos hacer uma indicacién de algunas de las implicaciones de
los estudios para un andlisis teérico de 1la persuasidn.

RESUMEN DE 10S RESULTADOS

La mayor parte de los resultados se pueden ver como especifican-
do los efectos de una commicacién de acuerdo con la naturaleza de:
(1) el commicador (el que dice algo); (2) la comumicacién (qué se di-
ce); y (3) el piblico (a quién se l¢ dice). Hemos investigado, dentro
de cada uno de estos campos, temas seleccionados, especialmente por me-
dio de estudios experimentales controlados que se efecutaron con gru-
pos de estudiantes en salas de clase. Indicaremos las generalizacio-
nes que han empezado a surgir, pero nos permitimos recordar nuevamente
al lector que se requiere una gran cantidad de repeticiones y variacio-
nes sistemiticas, tanto en nuestra propia cultura como en otras antes
de que podamos establecer en forma concluyente proposiciones completas.

A. EL COMUNICADOR

Varios de nuestros estudios analizan los efectos que producen so-
bre las opiniones la variacién de la habilidad del comunicador y la con-
fianza que se tenga en él.

En los experimentos de Hovland y Weiss (7), se escogieron algunos
articulos de peridédicos y revistas y a wn grupo se le indicé que habian
sido escritos por personas de mucha confianza, (como Robert Oppenheimer)
mientras que a otro grupo se le dijo que los mismos articulos pertemne-
cfan a fuentes no dignas de confianza (como "Pravda®™). Los resultados
de esta y otras investigaciones suplementarias indicaron lo siguiente:

1. Se notd wna tendencia a considerar mis prejuiciadas e injustas
en su presentacién las comunicaciones que se atribuyeron a las fuen-
tes de poca confianza que las mismas publicaciones atribuidas a
fuentes dignas de confianza.
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2. Las fuentes dignas de confianza tuvieron en las "opiniones®
del piiblico wn efecto immediato substancialmente mayor que las
de poca confianza.

3. Los efectos en las opiniones no fueron el resultado de dife-
rencias en la atencién prestada o en la comprensién, ya que prue-
bas de informacién mostraron que se habia aprendido con igual su-
ficiencia 1o que decian ambas fuentes; las variaciones en la con-
fianza que se tenga en una fuente parecen influir sobre todo so-
bre la motivacién del piblico para que éste acepte las conclusio-
nes que aconseja la commicacién.

4. Los efectos positivos de las fuentes en las que se tiene mu-
cha confianza, y los efectos negativos de las fuentes de poca con-
fianza tienden a desaparecer después de un periodo de varias se-
manas.

B. LA COMUNICACION

Cuando un comunicador intenta persuadir a la gente a que adopten
sus conclusiones, generalmente emplea argumentos y apelaciones que ac-
tian como incentivos. BEntre los incentivos mds importantes, tenemos lo
siguiente: a) los argumentos de confirmacién que pueden hacer que el pi-
blico juzgue las conclusiones como "verdaderas" o "correctas"; b) ape-
laciones "positivas™, que llaman la atencién sobre las recompensas que
se pueden ganar con la aceptacidn; y c) apelaciones ™negativas", inclu-
yendo elementos que puedan producir temor, los cuales describen las con-
secuencias desagradables que se producen al no aceptar la conclusién.

Algumos de nuestros estudios experimentales destacan las maneras
como los simbolos operan como incentivos eficaces, mientras que otros
estudios dan importancia a los factores envueltos en la organizacién e-
fectiva de los argumentos.

1. Apelaciones que producen temor

Una manera como una commicacién puede reforzar la aceptacidén de
nuevas creencias consiste en producir, y luego aliviar, tensiones
emocionales. Cuando wna apelacién emocional tiene éxito, se pue-
de suponer que la commicacién no sélo ha producido reacciones emo-
cionales fuertes sino que también ha agsegurado que estas tensiones
emocionales se reducirén cuando se haya practicado la creencia re-
comendada. Cuando una commicacién depende de apelaciones que pro-
ducen temor, su efectividad para despertar tensiones emocionales de-
pende de algumos factores, como lo claro del lenguaje, la fuente, y
las experiencias con commicaciones anteriores. La comumicacién ge-
neralmente apunta a pintar wna cierta situacién en la cual los fi-
nes, la seguridad o los valores del piblico estdn amenazados.
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Janis y Feshbach (10) investigaron en un experimento algunos de
los factores que determinan si wma comunicacién que produce temor
es 0 no efectiva. El estudio trataba sobre el temor que se podria
despertar por medio de la descripcién de los peligros potenciales
con los cuales el piiblico se podria encontrar. Se presentaron a
estudiantes de colegios secundarios tres diferentes formas de un
articulo ilustrado sobre higiene dental, el cual representaba tres
diferentes intensidades de apelaciones atemorizantes. Se encontré
que la apelacién mds fuerte produjo uma tengién emocional mayor que
la de la moderada, y ésta a su vez, produjo una tensién mayor que
la apelacién minima. Sin embargo, el cambio mayor en favor de la
recomendacién del commicador fue producida por la apelacién mini-
ma. La apelacién mis fuerte no produjo ningin cambio apreciable
en las précticas de higiene dental, y fue menos efectiva que la mi-
nima en la creacién de resistencia a propaganda contraria.

Estos descubrimientos sugieren que el uso de fuertes apelaciones
productoras de temor interferiréd con la efectividad total de wma
commicacién persuasiva, si esta clase de apelaciones provocan uma
tensién emocional muy grande sin proporcionar al mismo tiempo y en
forma adecuada wna confianza en la seguridad de la solucién. Esta
evidencia estd de acuerdo con las dos siguientes hipStesis:

a) El uso de wna fuerte apelacién productora de temor, en contras-
te con una més suave, aumenta la posibilidad de que el piblico
quedard en un estado de tensién emocional, el cual no se alivia
por completo cuando se practican las recomendaciones para dar
confianza contenidas en la comumicacién.

b) Cuando wna commicacién persuasiva despierta en forma vigorosa
un temor, el cual no es aliviado por las seguridades contenidas
en la misma, el piblico tenderd a ignorar o darle menor impor-
tancia a la amenaza.

2. Proyeccién de las normas de grupo

Varios tipos de contenidos de comumicacién relacionados con normas
de grupo pueden actuar como incentivos poderosos para la aceptacién
0 el rechazo de las nuevas opiniones. Se pueden sacar algunas infe-
rencias acerca de algunos tipos de contenido, del examen de los fac-
tores predisposicionales que sostienen la conformidad a normas de
grupo. Las commnicaciones que llaman la atencién al hecho de perte-
necer a un grupo, por ejemplo, pueden incitar al individuo a tomar
en cuenta las normas de grupo al formar su opinién en un cierto asun-
to. Este efecto ha sido descrito como la "proyeccién" del grupo.

Un estudio de Kelley (16) traté de asegurar si la proyeccién de grupo
tiene algim efecto directo sobre la resistencia al cambio de actitudes
fijas de grupo. Los principales sujetos fueron estudiantes catdlicos
de un colegio piblico secundario, y de wma facultad universitaria lai-
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ca. Se incluyeron para efectos de comparacién algunos estudian-
tes de otras religiones. Durante las horas regulares de clase,
cuando la proyeccién de cualquier afiliacién religiosa podria con-
siderarse muy baja, se suministré a algunos de los estudiantes wun
material de lectura que habfia sido escrito con la intencidén de au-
mentar la proyeccién del hecho de pertemecer a la Religién Catéli-
ca, mientras que otros estudiantes sélo recibieron un material neu-
tro no relacionado. Se les suministré entonces a los estudiantes
algunas declaraciones que llevaban la intencién de modificar sus o-
piniones con respecto a las normas catélicas. BEntre los estudian-
tes de secundaria, cuando la proyeccién de la Iglesia estaba muy
alta, los catdlicos mostraron una tendencia a oponer una resisten-
cia al cambio mayor que cuando la proyeccién estaba baja. Estos
descubrimientos sugieren, por lo tanto, que el uso de contenidos
que despiertan la consciencia de grupo puede tener un efecto apre-
ciable en la tendencia de wn piéblico a aceptar o a rechazar la o-
pinién recomendada. La ausencia de un efecto similar en los estu-
diantes universitarios, sin embargo, deja la duda de si este fené-
meno es general u ocurre s6lo en las personas fuertemente apegadas
a un grupo pero con relativamente poca comprensién de sus normas.

Se obtuvo también wma evidencia preliminar sobre la retencidn de
los cambios de opinién producidos bajo wna proyeccién alta y una
baja. Bajo las condiciones particulares investigadas, el ejemplo
con la proyeccién baja continué mostrando wn efecto mayor al ha-
cerse una prueba posterior. Este problema debiera ser investiga-
do més, especialmente bajo condiciones en las cuales, como ha sido
sugerido por varias consideraciones tedricas, la retencién de los
cambios producidos por una proyeccién alta tiende a ser superior.

3. Deduccién de Conclusiones

Un problema recurrente en la preparacién de las commicaciones con-
sigste en la duda de si se debe indicar las conclusiones explicita-
mente, 0 si es mejor dejar que sea el piblico el que saque sus propias
conclusiones. Existen consideraciones tedricas en favor de las dos
alternativas. Hovland y Mandell (4) llevaron a cabo un estudio para
determinar la efectividad de dejar que el piblico sacara sus propias
conclusiones con respecto a un tipico asunto social. Dos grupos de
estuliantes universitarios escucharon wma charla grabada sobre la "De-
valuacién de la Moneda™. En un grupo, el orador dedujo é1 miemo la
conclusién apropiada, mientras que en el otro grupo se dejé que sus
miembros sacaran sus propias conclusiones. Bajo las condiciones de
este experimento, la primera alternativa produjo un cambio de opinién
significativamente mayor. Se sugiere la siguiente hipStesis general:
Es generalmente més efectivo, en las commicaciones que tratan asun-
tos complicados, deducir las conclusiones en forma explicita, y no
dejar que el péblico saque sus propias conclusiones. En asuntos me-
nos complicados, sin embargo, es de esperar que un nimero mayor de
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miembros del piblico tengan la capacidad suficiente para deducir
la conclusién apropiada independientemente.

En una forma similar, se podrfa esperar que la superioridad de las
conclusiones hechas por el commicador seria menos pronunciada fren-
te a personas de wna alta inteligencia que frente a otras menos in-
teligentes — aunque, dentro de la pequefia gama de capacidad repre-
sentada por los estudiantes universitarios en este experimento, no
se encontré esta relacién.

Un factor que podria determinar la relativa efectividad de la deduc-
cién explicita de conclusiones es el grado en el cual el tépico tra-
tado produce "participacién del ego". En tépicos en los cuales el
individuo tiende menos a depender de expertos y a resistir mejor la
influencia de otros, el tratamiento implicito puede ser mds efectivo.
Esto podria ser una de las caracteristicas de los problemas tratados
en la psicoterapia,para la cual se aconsejan frecuentemente técnicas
"indirectas". Quedan por investigar las condiciones bajo las cuales
la presentacidn implicita es més efectiva en las comunicaciones para
las masas.

4. Preparacién para experiencias futuras

Algunos problemas especiales se presentan al planear el contenido de
una comunicacién cuando la tarea consiste en preparar a un individwo
0 a wn piblico para algim evento o alguna commicacién futura. Toda-
via se conoce poco sobre las condiciones bajo las cuales las commi-
caciones preparatorias disminuyen o aumentan el impacto psicolégico
de eventos posteriores. Tiende la gente a desarrollar actitudes me-
nos pesimistas al recibir ™malas" noticias cuando se les ha dado con
anticipacién comunicaciones llenas de optimismo o disefiadas para inspi-
rar confianza? Qué tipos de comunicaciones preparatorias mitigarin
los efectos de experiencias de fracaso o de desilusién posteriores?
Estos problemas no sélo son de importancia préctica, sino que impli-
can wna cantidad de asumtos tedricos generales relacionados con la ma-
nera como las commicaciones persuasivas pueden predisponer un publi-
co a interpretar y reaccionar de acuerdo con sus experiencias reales
posteriores.

Nuestro programa de investigacién ha tomado bajo su cargo tres expe-
rimentos sobre los efectos de las comunicaciones preparatorias. Uno
de estos experimentos fue el estudio de Lumsdaine y Janis (24) sobre
la efectividad de los diferentes tipos de contenido de las comumica-
ciones en la preparacién de individuos para que estos resistan la in-
fluencia de propaganda contraria posterior. Se usaron dos versiones
de un programa de radio grabado, en el cual un comentador presentaba
el punto de vista de que pasarian por lo menos cinco afios antes de
que Rusia pudiera producir bombas A en cantidad. Un grupo de estu-
diantes de colegios de secundaria recibié sélo la versién simple, en
la cual se presentaban sélo las razones que servian de base a las
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conclusiones del orador. Se le dié a otro grupo una versién més
completa, que contenia las mismas razones y las mismas conclusio-
nes, pero que ademds discutia las principales razones del punto
de vista contrario. Posteriormente se le suministré, a la mitad
de cada grupo, wna segunda commicacién en la cual un orador di-
ferente presentaba y recomendaba uma opinién opuesta a la presen-
tada en la primera commicacién.

Bajo las condiciones en las cuales no habia habido ninguna exposi-
cién a wna propaganda contraria, se encontrd que las dos versiones
tenian mfs o menos la misma efectividad para modificar opiniones.
Pero para los sujetos que habian sido posteriormente expuestos a la
propaganda contraria, se encontrd que la versién mis completa era
en forma decidida més efectiva para producir un cambio de opinidén
constante. Segin parece, cuando se usa una comunicacién que pre-
senta los dos lados de la moneda, el piblico es conducido hacia la
opinién recomendada en un marco que toma en cuenta las razones con-
trarias. De esta manera, este piblico obtiene una base para igno-
rar o rechazar las razones contrarias, y es como ''vacunado™ contra
comunicaciones posteriores que recomiendan un punto de vista con-
trario.

Otro experimento, que usé algunos de los mismos sujetos del ante-
rior, fue llevado a cabo por Janis, Lumsdaine, y Gladstone (15).

La oportunidad para estudiar los efectos de una comwmicacidén pre-
paratoria se presenté en forma inexperada cuando el Presidente
Truman anuncié que una explosién atémica habfia ocurrido en Rusia.
Fue posible entonces observar los efectos de una comunicacién “op-
timista™ en la preparacién de un piblico para un evento noticioso

no favorable, ya que estos sujetos habfan sido expuestos, tres me-
ses antes, a un programa radial (descrito arriba) que tomé la posi-
cién de que Rusia no podria roducir bombas atémicas en grandes can-
tidades por muchos afios todavia. Después de que el Presidente Tru-
man habia hecho ese anuncio, estos sujetos, que habfan recibido el
programa optimista, fueron comparados con otro grupo equivalente
de control, el cual no habia recibido este programa. Se encontré
que entre los sujetos de este iltimo grupo existia wna tendencia a
esperar que Rusia tendria pronto una gran cantidad de bombas atémi-
cas y que la guerra era inminente. De esta manera, las comunicacio-
nes preparatorias produjeron una resistencia al impacto de la noti-
cia posterior. Estos resultados estdn de acuerdo con la hipdtesis
que dice que una vez que wa commicacién efectiva modifica uma cre-
encia, existird wna tendencia, de parte de las nuevas opiniones ad-
quiridas, de interferir con la adquisicién posterior de cualquier o-
pinién incompatible.

Un tercer tipo de problema se refiere al uso de las commicaciones
para preparar los individuos para el fracaso. Los eventos posterio-
res adquieren una importancia especial cuando las commicaciones u-
san incentivos que implican predicciones acerca del futuro (como,
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por ejemplo, las declaraciones que indican que la aceptacién de
la opinién recomendada hard que se obtenga con éxito un fin espe-
cifico). Si a las predicciones las contradicen los eventos pos-
teriores, o si el individuo actia de acuerdo con estas prediccio-
nes y falla, se reducird en forma considerable el grado de acep-
tacién de la commicacién. Siempre que exista la tendencia de

que las nuevas creencias sean seguidas por un fracaso, puede ser
necesario que el comunicador prepare al piblico para estos resul-
tados, indicéndole a este piblico que existe la posibilidad de es-
te fracaso, de manera que los fracasos no continiien y solamente
produzcan una frustracién minima. Una investigacién preliminar
1llevada a cabo por Janis y Herz (12), cuyos resultados salieron a
la luz piblica cuando este libro estaba en preparacién, indica el
papel que juegan las comunicaciones previas en la "vacunacién® de
los individuos para experiencias de fracasos. Sus descubrimientos
sugieren que las comunicaciones preparatorias pueden ensefiar a una
persona a anticipar que él1 obtendrd, al fin y al cabo, su recom-
pensa, si mantiene las recomendaciones del commicador, y darle a
esta persona una base para no tomar en cuenta los fracasos, de ma-
nera que estard menos propenso a experimentar frustraciones o a in-
terpretar fracasos posteriores como una sefial de que no estf ac-
tuando en forma correcta.*

+ Se usé un juego de azar similar a un traganiqueles. Los directores
del experimento recomendaron una manera especial de jugar, predicien-
do que éste serfia, al fin y al cabo, el mejor de los sistemas. A wm
grupo de sujetos se le dié una preparacién especial para que no toma-
ra en cuanta los fracasos posteriores, mientras que a otro grupo no
se le dié esta preparacién. Se le dijo al grupo preparado que era
necesario practicar un poco antes de que el sistema diera resultado,
Y que algunas veces la miquina trabajarfa en una forma tan errédtica
que durante algunas pruebas ningin sistema podria dar resultado. Se
arreglé el aparato de manera que en cualquier momento que se jugara
los dos grupos tuvieran exactamente los mismos triwmfos y fracasos.

Los resultados mostraron que los sujetos preparados mostraron, en una
forma significativa, mayor conformidad con respecto al sistema reco-
mendado que los sujetos no preparados. La preparacién verbal dié co-
mo resultado la aceptacién continua de las recomendaciones del comu-
nicador, no sélo durante las pruebas iniciales, que fueron fracasos
constantes, sino también durante las pruebas posteriores, en las cua-
les se intercalaron triunfos entre los fracasos. La efectividad de
la preparacién fue también una funcién de la relacién entre los triun-
fos y los fracasos. La preparacién fue efectiva para aquellos sujetos
a los cuales se les dié una proporcién justa de éxitos, pero no tuvo
ningin efecto sobre los que tuvieron éxito muy infrecuentemente. De
esta manera, parece que la preparacién previa puede ser efectiva,
siempre que no se exponga al individuo a fracasos excesivos.
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C. EL PUBLICO

Se reconoce generalmente que la gente reaccionaréd en forma dife-
rente al recibir las mismas presiones sociales: los incentivos pueden
funcionar en forma adecuada solamente cuando el individuo tiene las
predisposiciones motivadoras necesarias. Tomando en cuenta estos fac-
tores, seria posible llegar a wa serie de principios generales mis
completos para predecir los cambios de opinidn.

1. Los motivos de conformidad de grupo

Algunas de las més importantes predisposiciones son aquellas re-
lacionadas con los grupos a los cuales pertenecen las personas.
Durante la década pasada ha habido una investigacién cada vez ma-
yor sobre el desarrollo de normas dentro de los grupos y el grado
de conformidad que hacia ellos muestran sus miembros. Algumas de
las evidencias de estos estudios sugieren que las personas que se
aferran més a su asociacién, tienden a ser mis susceptibles a la
influencia de los otros miembros del grupo.

El examen de los factores de pertemnencia a un grupo trata en este
libro especialmente con la resistencia que los miembros del grupo
presentan a las commicaciones que aconsejan puntos de vista con-
trarios a las normas del grupo. Kelley y Volkart (17) investiga-
ron la resistencia al cambio de actitudes de grupo como uma fumn-
cién de la valuacién que hacen estos miembros de su grupo. La ac-
titud de los "boy-scouts" hacia ciertas actividades como los tra-
bajos con madera y el acampar al aire libre fue estudiada antes y
después de un discurso que hizo un adulto que no pertenecia al gru-
Po, ¥y quien critié el énfasis que ponem los "boy-scouts™ en estas
actividades, recomendando en cambio varias actividades en la ciu-
dad. El grado de cambio inducido por esta comunicacidn que iba
contra las normas del grupo fue estudiado en relacién con wna es-
cala del grado en el cual cada wmo de los miembros valuaba el he-
cho de pertenecer al cuerpo. Bajo condiciones en las cuales las
opiniones fueron expresadas en forma privada, se encontré que la
comunicacién influyé menos en los muchachos que daban mis valor al
hecho de pertenecer al grupo. De esta manera, estos resultados so-
portan la hipStesis general de que las personas que tienen los més
fuertes deseos de mantenerse dentro de un grupo son las que resis-
ten mis las commicaciones contrarias a las normas del grupo.

2. Diferencias individuales en la persuasién

Ademés de los motivos de pertenecer al grupo, existen otras fuentes
de diferencias individuales en la manera de responder a las commi-
caciones. Investigaciones anteriores, por ejemplo, han indicado
que las diferencias en capacidad mental pueden afectar el grado en
el cual el individuo es susceptible a la persuasién. Pero esta re-
lacién es bastante compleja: las personas con uma capacidad inte-
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D.

lectual mayor se esperaria que aprendiesen lo que se les presente
més fécilmente y sacar conclusiones apropiadas mis eficazmente;
pero al mismo tiempo, estas personas tienden a ser mds criticas
para aceptar los argumentos y las conclusiones que las personas
de wa capacidad menor.

Se podrian anticipar también algunas diferencias en la facilidad
de persuasién asociadas con los aspectos "motivacionales" de la
personalidad. Janis (9) en wo de sus estudios provee algumos da-
tos pertinentes. De acuerdo con el grado de cambio obtenido des-
pués de tres comunicaciones, estudiantes universitarios fueron re-
partidos en tres categorias: féciles de persuadir, moderados y muy
dificiles de persuadir. Los datos personales se obtuvieron de re-
portes clinicos detallados de algunos pocos de los sujetos que re-
cibieron asesoramiento psicoldgico, y de una serie de preguntas
personales que se le hicieron a un grupo mds grande.

Las dos clases de datos dieron evidencia en respaldo de la hipdte-
sis de que las personas que tienen poco respeto de si mismas son
fécilmente influidas por las comumicaciones persuasivas. Los es-
tudiantes que mostraron poca adaptacién social, inhibiciones de
los instintos de agresidén, y tendencias depresivas mostraron los
cambios de opinién més grandes.

Una segunda hipétesis sugerida por estos resultados es que las per-
sonas con sintomas agudos psiconeurdéticos tienden a resistir mejor
las commicaciones persuasivas. Los estudiantes que resistieron
més el cambio aconsejado en la comunicacién fueron precisamente los
que habfan solicitado ayuda psicolégica por tener sintomas neurd-
ticos agudos similares a los de los pacientes con neurosis obsesi-
va, histeria, o neurosis de ansiedad. La hipStesis fue corrobora-
da por los resultados de los eximenes de personalidad: los estudian-
tes que pricticamente no cambiaron fueron precisamente los que obtu-
vieron las marcas mis altas en las preguntas que indicaban ansiedad
neurética o sintomas de obsesién.

10S FACTORES DE LA RESPUESTA

En todos nuestros estudios hemos estado especialmente interesados en

los efectos de las comunicaciones y por lo tanto en la manera como el pi-
blico responde a las mismas. Pero en varias investigaciones se han ana-
lizado aspectos especiales de estas respuestas. Una serie de problemas

se refiere a los efectos de la participacién activa, y otra a la duracién
de los cambios en respuesta producidos por las comunicaciones persuasi-

vas.

1. La participacién activa

A menudo sucede que se logra que un individuo actie de cierta manera
aun antes que acepte como suya una norma o una creencia. En la so-
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cializacién de los nifios y al formar parte de una nueva commidad
o grupo social, se requiere a menudo expresar en forma verbal la

conformidad con creencias normativas. En el mayor nimero de los

casos estas creencias pasan con el tiempo a ser parte de uno mis-
X0, aunque a veces esto no sucede. Seria importante estudiar los
factores que producen estos dos resultados.

En el capftulo 7 describimos algunas de las investigaciones que se
han 1llevado a cabo sobre este problema (13, 20, 22, 23). Janis y
King (13) disefiaron un experimento para probar la siguiente hipéte-
sis: las personas que después de recibir una commicacién persuasi-
va en forma constante deben repetir la misma a otros en voz alta,
tienden a ser convencidos més fdcilmente que otros que escucharon
la commicacién en forma pasiva. El experimento incluyé la compa-
racién de los cambios de opinién en dos grupos de estuliantes uni-
versitarios: 1) los "participantes activos", que debieron dirigir
wna charla a un grupo, y los "controles pasivos" que sélo leyeron
y escucharon la misma commicacién.

Los resultados basados en tres commicaciones diferentes concernien-
tes a lo que podria esperarse en el futuro, apoyan la conclusién de
que el acuerdo expresado en palabras.inducido por el desempefico de un
rol,tiende a aumentar la efectividad de las commmicaciones persuasi-
vas. Los investigadores procedieron luego a explorar los posibles
mecanismos psicolégicos que podrian estar bajo el logro obtenido por
la participacién activa. Salieron a relucir dos pistas sugestivas:
1) la cantidad de cambio de opinién producido por la participacién
activa puede depender de la cantidad de improvisacién, o sea del
grado en que los puntos principales se expresan en formas nuevas y
se insertan ejemplos ilustrativos o se inventan argumentos adiciona-
les; 2) el grado de cambio de opinién e¢s wna funcién del grado de sa-
:iiafaccién que siente el individuo sobre la forma en que pronuncié su
scurso.

Un segundo experimento de King y Janis (22), en el cual usaron un té-
pico més personal, fue disefiado con el objeto de determinar si se
puede considerar alguno de los dos factores sugeridos por el primer
experimento como critico en la produccién de efectos de participa-
cién. Para probar los efectos de la improvisacién, se les pidié a
algunos sujetos que dieran su charla sin tener nada esorito enfrente,
después de haberla leido en silencio, mientras que se les permitié a
otros que leyeran directamente lo que trafan escrito. Se introduje-
ron algunas variaciones experimentales para producir grados variables
de satisfaccién y desagrado con respecto a la actuacién de cada umo.
Los resultados en forma consistente indican que el grado de cambio de
opinién producido por medio de la participacién activa depende del
grado de improvisacién, pero no esti relacionado con el grado de sa-
tisfaccién. El desempefio de un papel en forma improvisada puede ver-
se como una técnica por medio de la cual el individuo es estimulado
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a hacer una commnicacién tan efectiva como sea posible, buscando
exactamente la clase de argumentos, ejemplos y apelaciones que le
parecen a él mismo més convincentes. Datos adicionales sobre la
conformidad verbal fueron obtenidos por Kelman (20) en un experi-
mento en el cual se compararon varios tipos de incentivos. Inme-
diatamente después de haber ofdo wma charla, se les pidié a varios
nifios de una escuela que escribieran wma composicidn sobre el tema
tratado. Se introdujeron tres variaciones experimentales por me-
dio de la oferta de diferentes incentivos para quienes escribieran
las composiciones de acuerdo con la posicién del commicador: al
grupo de control no se le ofrecié ningtn incentivo especial; a m
segundo grupo (gran incentivo) se le dijo que todos los estulian-
tes que hicieran el trabajo bien de acuerdo con la posicién del
commicador recibirfan wn premio; al tercer grupo (incentivo pe-
quefio) se le dijo que todos los estudiantes que hicieran bien el
trabajo podrian ser elegidos para obtemer un premio, pero que sé-
lo wos pocos lo recibirfan. Los resultados mostraron que el gru-
po de control obtuvo las marcas més bajas, y el de un gran incen-
tivo las més altas. El grado de cambio de opinién, sin embargo,
no varié directamente de acuerdo con el grado de conformidad; se
encontré un cambio significativamente mayor en los grupos de in-
centivo pequefio que en cualquiera de los otros dos grupos. Se en-
contré que los trabajos producidos bajo este incentivo bajo fueron
de wa cualidad superior y contenian con mayor frecuencia nuevos
argumentos. Estos resultados dan un soporte adicional a la hipé-
tesis de la improvisacién y sugieren que los efectos de la parti-
cipacién activa dependen de si el acto de conformidad manifiesta
estd acompafiado o no de respuestas internas que soportan o inter-
fieren con el mismo.

Parece posible que, bajo ciertas condiciones, el desempefio de wn
papel y otras maneras de producir una conformidad verbal pueden in-
terferir con la aceptacién de la comunicacién. Algunos de los re-
sultados incidentales encontrados en los estudios experimentales
asf lo sugieren. Kelman, por ejemplo, observé muestras de resenti-
miento entre algunos sujetos a quienes se les dieron fuertes incen-
tivos para que actuaran de acuerdo con el comunicador. En el ex-
perimento de Janis y King, se notd que un grupo de sujetos, que se
mostrd disgustado con el papel que debfa hacer, tuvo un cambio de
opinién significativamente menor que el grupo pasivo de control, el
cual no tuvo que desempefiar ningim papel. Es necesario llevar a ca-
bo wna exploracién sistemitica para descubrir las condiciones bajo
las cuales la participacién activa tiene efectos negativos o contra-
producentes.

2. Duracién de los efectos

La investigacién precedente ha indicado uma considerable variabili-
dad en el grado en el cual los cambios de opinién producidos por las
comunicaciones se mantienen. Varios de nuestros estudios han sido
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dedicados al aumento paradéjico en los cambios de opinién que al-
gunas veces aparece después de un cierto tiempo (el "efecto dur-
miente'). El estudio de Hovland y Weiss (7) sugiere uma posible
explicacién de este efecto. Estos investigadores encontraron que
cuando wna comunicacién era presentada por un comunicador que ins-
piraba poca confianza se obtenfan muy pequefios cambios de opinién
iniciales. Pero después de un lapso de cuatro semanas, el "pres-
tigio negativom tendia a desaparecer, mientras que se recordaban
todavia las conclusiones de la commicacién. Esto podria ser la
razén del aumento de los cambios de opinién en la direccién acon-
sejada por la comunicacién. El anélisis hecho por estos investi-
gadores sugiere que las personas pueden inicialmente rechazar un
material recibido de una fuente de poca confianza, pero que des-
pués de un cierto tiempo, ya no asocian las conclusiones con la
fuente. Esta tendencia disociante llegaria al méiximo cuando la
comunicacién contiene argumentos y evidencias que pueden ser va-
luados por sus méritos propios, y los cuales posiblemente se re-
cordarédn sin necesidad de recordar también la fuente. Sin embargo,
cuando la fuente y el contenido de la comumnicacién estdn intimamen-
te relacionados, esta tendencia a separarlos seria bastante menor.

Esta linea de razonamiento sugeriria que el efecto durmiente sélo o-
currird cuando no existen pistas sobre la fuente de la comunicacidén.
El efecto debe desaparecer si al piblico se le recuerda la fuente de
poca confianga en las pruebas posteriores. Kelman y Hovland lleva-
ron a cabo un estudio para probar esta prediccién (21). Se les dié
a algunos grupos experimentales separados la misma charla sobre de-
lincuencia juvenil, precedida por una introduccidn, en la que se le
atribuyeron al orador caracteristicas "positivas" o "negativas".
Tres semanas mis tarde, al hacer la prueba siguiente, se le "rein-
corporé" la fuente a la mitad de los sujetos al recordarle a esa mi-
tad quién habia sido el orador. Los resultados mostraron que el co-
mmicador positivo tuvo el efecto inicial mayor sobre las opiniones
de los sujetos, mientras que el negativo tuvo el efecto inicial me-
nor. De ahi en adelante, bajo condiciones en las cuales no se rein-
corpord la fuente, decliné la conformidad con el comunicador positi-
vo, y aumenté la conformidad con el negativo, segim se puede ver en
el estudio de Hovland y Weiss. Al incorporar de nuevo la fuente,
sin embargo, aumenté el grado de conformidad con el comumicador po-
sitivo y disminuyd el sostenido con el negativo. La reincorpora-
cién de estas fuentes produjo efectos aproximadamente iguales a los
obtenidos con la comunicacién inicial.

Estos experimentos indican, por lo tanto, que los efectos retrasados
pueden ser explicados por la ausencia del comunicador, que sirve co-
mo un indice para aceptar o rechazar la comunicacién. Sin embargo,
esta evidencia no soporta la hip§tesis de que los cambios de opinién
que ocurren después de un cierto tiempo son wma funcién del simple
olvido de la fuente. La diferencia critica parece depender de si la
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fuente y el contenido de la comunicacién son recordadas al mismo
tiempo. Si al pblico se le recuerda 1la fuente, se produce wn
cambio relativamente pequefio al pasar el tiempo. Pero normalmen-
te parece que existe una tendencia a separar el contenido de la
fuente, y consecuentemente, la influencia positiva (o negativa)
de la fuente original se reduce con el tiempo.

NUEVOS CAMPOS DE INVESTIGACION

- Uno de los aspectos méds interesantes de cualquier rograma de in-
vestigacién consiste en el descubrimiento de nuevos problemas que deben
ser estudiados antes de poder seguir adelante. Estos son los tépicos
que el investigador siente més tarde que debid haber estudiado con mis
interés desde el principio. En la seccién siguiente estudiamos tres de
estos tépicos, los cuales no pertenecen a la categoria usual de la in-
vestigacién de las comunicaciones. BEn estos campos nuestra investiga-
cién no ha sido publicada todavia o apenas se ha iniciado.

I0S PROCESOS PARA "INTERNALIZAR" LA COMUNICACION

La trangformacién de la conformidad externa en interna — un fené-
mno que se observa en los experimentos de participacién activa — pre-
senta wna serie de importantes problemas tedricos. Cuando las personas
deben acatar las disposiciones de las autoridades, solamente porque asi
lo demandan ellas, algunas veces lo hacen sélo porque saben que de otra
manera pueden ser descubiertas y castigadas. Frecuentemente, sin embar-
g0, las actitudes y la conducta que inicialmente exige una autoridad o
un grupo externo se "internalizan",o sea, son genuinamente aceptadas por
las personas, quienes las mantienen ain sin que exista vigilancia algu-
na. El propdsito del examen de los cambios de opinidn de acuerdo con los
procesos de internalizacidn es observar de cerca las situaciones en que
las opiniones se mantienen exclusivamente en forma externa al principio,
Yy en analizar las condiciones bajo las cuales esta conformidad externa
se transforma en una creencia interna.

Una variedad de mecanismos psicolégicos han sido sugeridos para ex-
plicar este proceso de "internalizar" la comunicacién. De varias expli-
caciones sugeridas, la m4s aceptable quizés es la de que el individuo en-
cuentra satisfaccién al adoptar el punto de vista aconsejado, aim en la
ausencia de quien lo aconsejé. Una persona, por ejemplo, puede imitar la
conducta de otra a quien é1 estima como una manera de mantener un senti-
miento de seguridad, al mantener a la persona querida simbélicamente cerca
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por medio de la imitacién de su conducta. La necesidad de recurrir a
esta forma de conducta puede ser mayor en la ausencia de la persona a-
mada que en su presencia. Un mecanismo similar puede operar cuando una
persona depende en forma considerable de un grupo para la satisfaccién
de sus necesidades emocionales. En este caso el proceso de intermali-
zar la comunicacién puede parecer como una conducta de conformidad que
persiste en situaciones privadas, en las cuales no existe la vigilancia
del grupo. Cierta evidencia de nuestro programa tiende a apoyar la tesis
de que este proceso es wma funcién del apego positivo que se siente por
un grupo.

Algunas veces las presiones sociales externas pueden oponerse en
forma directa a los impulsos bésicos de wma persona. Cuando esta lucha
entre las dos presiones antagénicas se vuelve intolerable, esta persona
puede "renunciar" de sus impulsos y aplicarse las normas originalmente
externas a si mismo. Un proceso similar puede hacer posible la acepta-
cién de nuevas opiniones cuando se fuerza a una persona a expresarlas
como si fueran ideas propias. Se puede presumir que estas expresiones,
cuando son contrarias a actitudes Intimas profundas, crean una fuerte
sensacién de inconsistencia. Como resultado, estas personas, que tie-
nen fuertes motivos para considerarse consistentes, o que han fabricado
respetables imigenes de si mismas, imigenes que son amenazadas por uma
conducta "hipécrita", tendrén fuertes motivos para adoptar las expresio-
nes que les han impuesto como suyas.

Este proceso ha sido estuliado en forma intensa en clinicas, pero
existe una gran necesidad de mayores anflisis sistemdéticos de las impli-
caciones de este proceso en commicaciones para las masas y cara a cara.

LOS CONFLICTOS Y LOS CAMBIOS DE OPINION

Otro importante trabajo de investigacién es la ampliacién de la teo-
ria del conflicto con los problemas de los cambios de opinién. Una comu-
nicacién persuasiva a menudo creard un conflicto entre los motivos produ-
cidos por los nuevos incentivos de la commicacién y los que el individuo
pueda tener para mantener sus opiniones iniciales. Por ejemplo, la deman-
da continua de una pandilla juvenil de que wn muchacho muestre su masculi-
nidad fumando en forma excesiva, puede entrar en conflicto directo con las
consecuencias psicolégicas dafiinas que resultarén del uso congtante del ta-
baco segin lo predica una comunicacién contraria al fumar. Algunas veces,
una sola commicacién despierta en el individuo dos grupos de motivos en
competencia. Las commicaciones que proporcionan los dos puntos de vista
de wa controversia exponen al piblico en forma deliberada a evidencias y
argumentos en conflicto. BEn otras ocasiones, las reacciones iniciales ha-
cia la fuente y hacia el contenido de la commicacién pueden ser incompa-
tibles; el commicador puede ser una persona muy respetable, pero sus pro-
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puestas pueden ser contrarias al piblico. Por estos ejemplos se puede
ver que para poder comprender el resultado de muchos intentos para cam-
biar opiniones,resulta necesario investigar con sum cuidado varias cla-
ses de situaciones de conflicto.

Existe ya una cantidad considerable de datos sobre la conducta y so-
bre la teoria psicolégica de los tipos més importantes de conflictos (co-
m0, por ejemplo, el acercamiento-rechazo, y el rechazo-rechazo) y sus di-
ferentes consecuencias. Ademds, los efectos generales de las influencias
sociales en conflicto han sido investigadas en los estudios de "presiones
cruzadas®. La evidencia que existe confirma algunas de las predicciones
de las teorias sobre la conducta en conflicto: existen observaciones de
vacilaciones, de apatia, y de pérdida de interés en asuntos cargados de
conflictos, de intentos para evitar las commicaciones productoras de con-
flictos, atribuyéndolas a fuentes espireas, y tergiversando su significa-
do. Un estudio reciente de Kelley y Woodruff (18), por ejemplo, indica
que los miembros de un piiblico tienden a informar una impresién falsa de
los puntos de vista de wm orador, cuando existe una incompatibilidad en-
tre lo que é1 dice (es decir, sus propuestas van contra las normas del
grupo) y la aprobacién que él evidentemente recibe de otros miembros del
grupo. Estos efectos debieran ser investigados por lo que ellos signi-
fican por si mismos, y por los cambios de opinidn que producen, y no co-
m0 subproductos incidentales de situaciones de comunicacién. Se necesi-
tan estudios detallados para determinar las condiciones bajo las cuales
uno u otro de los varios tipos de soluciones de conflictos pueden ocu-
rrir.

Algunas cuestiones especialmente interesantes surgen cuando se con-
sidera la estabilidad de los cambios de opinién con respecto a la clase
y grado de conflicto creados por la commicacién. Poca persistencia re-
lativa se puede esperar cuando los cambios producidos por la commicacién
entran, posteriormente, en conflicto con otros motivos o presiones. Al-
gunos de nuestros estudios de esta clase de situaciones sugieren que la
resistencia a estas presiones contrarias puede ser aumentada colocando a
una persona en un conflicto similar al mismo tiempo que se le da la comu-
nicacién. Las técnicas de presentar simulténeamente el punto de vista a-
consejado y el opuesto, de suministrar la comunicacién cuando las normas
opuestas poseen alta proyeccién, de prevenir a una persona que el seguir
las recomendaciones significard un cierto nimero de fracasos en el futu-
ro — todo esto tiende a aumentar el grado de conflicto al presentar la
commicacién. La mayor persistencia evidentemente producida por algumos
de estos métodos sugiere que el aumentar el conflicto al presentar la co-
mmicacién puede producir cierto tipo de resolucién que aumente la efec-
tividad a largo plazo. El problema general se centra en las condiciones
bajo las cuales existe un provecho en producir el conflicto cuando la co-
municacién puede influir en el resultado, en contraste con uma situacién
en la cual este conflicto se 1lo produce mis tarde en condiciones en las
cuales el commicador ya no estd presente. Se debiera llevar a cabo una
investigacién sistemitica de los efectos prolongados de las técnicas de
commicacién que obligan al individuo a enfrentarse y tratar con presio-
nes en pugna.
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- PERCEPCION, JUICIO Y FORMACION DE CONCEPTOS

Nuestra experiencia en el campo de la persuasién destaca el grado
en el cual el progreso en esta drea depende de los avances que podamos
hacer en la teoria bésica de la psicologia como wm todo. Particularmen-
te importantes son los adelantos en el campo referente a los procesos de
pensamiento profundo. Mientras que se ha notado con frecuencia la rela-
cién Intima que existe entre la percepcidn y las actitudes, se ha efec-
tuado hasta’ el momento relativamente poca investigacién sobre la posibi-
lidad de integrar estos dos temas. El estudio del lenguaje podria ser
un puente que los uniera. los lingftistas y los antrop§logos han infor-
mado observaciones interesantes, y han sugerido varias hipStesis valio-
sas, pero se ha llevado a cabo muy poca investigacién sistemdtica sobre
estos problemas. Por lo tanto, parece importante examinar por medio de
métodos experimentales el papel que juega el lenguaje en la formacién de
]l;:gipercepci).én, y en la asimilacién de la informacién (véase Hovland (2)

na 431).

Los problemas de los "marcos de referencia" y los "grupos de refe-
rencia™ nos indican la necesidad de llevar a cabo estudios més comple-
tos de los fenémenos de juicio. Afirmaciones hechas en el campo de la
medida de las actitudes han contradicho implicitamente las generaliza-
ciones que se derivan de los experimentos sobre juicios. Estos iltimos a-
seguran que la divisién en categorias estd{ afectada en forma marcada por
los puntos de vista individuales "fijos', mientras que estudios de medi-
das de actitudes indican que la clasificacién es algo independiente de
la posicién de la persona que hace el juicio. Varios de nuestros recien-
tes estudios han tratado de resolver esta contradiccién. Los resultados
indican que cuando las personas tienen posiciones firmes en un asunto sus
Juicios son afectados en forma significativa. (Hovland y Sherif (6)).
Esto se nota aim més cuando se permite que una persona escoja el nime-
ro de categorias que él considera necesario para expresar los varios to-
nos de diferencias de opinién. Es posible medir la actitud de uma perso-
na observando el nimero de categorias que usa, y la manera como distribu-
ye los diferentes elementos dentro de las categorfas (Sherif y Hovland
(26)). Segim parece, las diferencias en categorizacién se deben a las
diferentes maneras de ver el asunto, y no a una falta de capacidad para
discriminar entre los diferentes elementos. Cuando se usa el método de
comparaciones en parejas, se reducen en gran parte las discrepancias en-
tre las personas con diferentes puntos de vista (Kelley, Hovland, Schwarts
y Abelson (19)).

Otra relacién entre el juicio y los cambios de actitud estd siendo
investigada en conexién con el siguiente fenémeno: wna comunicacién que
esti apenas separada de la posicién de la persona la influird a veces po-
sitivamente; mientras que otra que estdi muy lejana la influird en forma
negativa (efecto de bumerang). Los experimentos con simples juicios psi-
colégicos indican que un fenémeno similar ocurre en esta 4rea, como por
ejemplo que wn punto de vista fijo apenas separado de uma serie de esti-
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mulos produce un "efecto de asimilacién™, mientras que uno demasiado se-
parado produce "contraste™. (Sherif, Taub, y Hofland (27)). Es necesa-
rio llevar a cabo wna investigacién mayor con material verbal complejo
para determinar la manera en la cual las comunicaciones pueden servir
como puntos de vista fijos a los cuales pueda referirse la posicién de
una persona. Un experimento conexo se estd llevando a cabo actualmente,
en el cual se dirigen comunicaciones sobre "la ley seca™ a individuos
cuyas opiniones iniclales difieren con diferentes intensidades de la po-
sicién del orador.

Se necesita también una base mfs substancial para poder entender la
naturaleza de la formacién de conceptos en su relacién con la comunica-
cién y los cambios de opinidn. Caracteristicamente, un individuo es bom-
bardeado con uma serie de diversos y a menudo contradictorios puntos de
vista, los cuales deben de alguna manera ser integrados para poder lle-
gar a una opinién. Esto representa un tipo importante de formacién de
conceptos, acerca del cual sabemos muy poco. Una fase del problema se
refiere a los papeles relativos de las "apelacitnes positivas" y las "a-
pelaciones negativas" para obtener conceptos. Este problema ha sido ana-
lizado tedricamente (Hovland (3)) e investigado experimentalmente (Hov-
land y Weiss (8)). Todavia quedan muchos problemas.

Cuéndo es que el individuo divide en "compartimentos™" la informacién
recibida de manera que puedan ser retenidos, sin ser integrados, los ma-
teriales contradictorios? Cudndo es que se llega a soluciones de transac-
cién y cudndo es que se efectian verdaderas integraciones de datos dispa-
res? Para poder contestar estas preguntas se necesita llevar a cabo tanto
investigaciones de laboratorio como experimentos de campo controlados bajo
condiciones naturales de la comunicacidn.

PROBLEMAS EN EL ANALISIS TEORICO DE LA PERSUASION

Los restmenes que hemos dado en este capitulo indican la diversidad
de los tépicos investigados y los enfoques seguidos. A través de todos
los estudios, sin embargo, existe un énfasis comin: la necesidad de ais-
lar los factores criticos envueltos en los efectos de la commicacién.
Algunas veces los andlisis experimentales muestran uniformidades que no
habfan sido observadas hasta ahora. Pero otras veces algunas relaciones,
que se pensaba eran leyes generales, en realidad se mantienen sélo bajo
ciertas condiciones limitadas; se debe iniciar wna investigacién para
constatar cudles factores determinan si se obtiene un resultado u otro.
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LA SEPARACION DE LA ATENCION, LA COMPRENSION
Y LA ACEPTACION

La necesidad de aislar las variables criticas se pone de manifies-
to en los experimentos sobre la primacfa sefialados en el capitulo sobre
la organizacién del contenido (pégina 120 y siguientes). El primer in-
vestigador en este campo (Lund) encontrdé — y lo ha expresado como la
ley de la primacfa-que el punto de vista que se presenta primero tendrd
una influencia mayor sobre las creencias que el que se presente en se-
gundo lugar. Otro investigador posterior (Cromwell) obtuvo resultados
opuestos; encontrd que la dltima comunicacién, o sea la més reciente,
era la que tenfia un efecto mayor. Los estudios de Hovland y Mandell
(5) indican que los resultados no siempre serédn los mismos: el que la
dltima o la primera de las commicaciones tenga un efecto mayor, o que
éste sea el mismo para las dos, depende de la situacién en la cual se
lleva a cabo la comunicacién. Los factores que segin se encontrd fue-
ron més \itiles en el anilisis del problema fueron los de la atencién,
la comprensién, y la aceptacién: 1) las variaciones en la atencién pue-
den determinar si el primero o el segundo mensaje sobre un tema seréd el
més efectivo. Si por ejemplo el asunto es extrafio y el piblico commren-
de su importancia ya avanzada la comunicacién, el segundo mensaje se en-
cuentra en una situacién de privilegio, ya que recibird més atencidn
desde el principio; 2) la comprensién y la asimilacidn del primer mensa-
je puede aumentar la efectividad del segundo (si, por ejemplo, el mate-
rial del mismo es complicado y requiere un conocimiento previo para po-
der entender todas sus implicaciones). Pero, algunas veces, el segundo
mensaje puede estar en desventaja con respecto a la comprensién (si, por
ejemplo, el primer punto de vista es apenas asimilado, y el piblico se
ve confrontado después con nuevas y contradictorias ideas en el segundo);
3) cuando tanto los factores de la atencién como los de la comprensién
se mantienen constantes, el resultado dependerd de una tercera serie de
factores que afectan la aceptacién de los dos puntos de vista opuestos.
Si por ejemplo el piiblico se mantiene muy inseguro acerca de wn asunto,
pero debe por una fuerte presidn tomar wma decisién, la primera comuni-
cacién persuasiva puede llegar a tener una influencia desproporcionada.

La distincién entre la atencién, la comprensidn, y la aceptacién,
que fue Gtil en el anflisis de la primacia, ha sido usado constantemen-
te en este libro. Esta diferenciacién es importante porque las varia-
bles que determinan la efectividad de una comunicacién pueden afectar
estas tres fases del proceso de influencia de varias maneras y en dife-
rentes grados. En el andlisis de la persistencia de los cambios de o-
pinidn, relacionados con la confianza que se tiene en la fuente, por e-
jemplo, fue necesario separar los efectos que se podfan atribuir al a-
prendizaje y a la retencidn del contenido (determinados por la atencidén
Yy la comprensién) de aquellos atribuibles a la pérdida de motivacién pa-
ra aceptar o rechagzar la influencia de la fuente. Esta separacidén hizo
posible la explicacién del aumento paradéjico de los cambios de opinidén
a través del tiempo (efecto durmiente).
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Esta separacidn de las tres fases del proceso de influencia tam—
bién fue adecuada en el andlisis de los efectos de las apelaciones a-
temorigantes. Por ejemplo, una fuerte apelacién que despertaba temo-—
res de enfermedad y de sufrimiento parecfa aumentar la atencién sobre
el contenido de la misma que trataba las amenazas potenclales (Janis y
Milholland (14)), pero mis bien era contraproducente porque tendfa a
reducir la aceptacién de las medidas de higiene que recomendaba el co-
mmicador (Janis y Feshbach (10, 11)).

Aunque numerosos escritores han utilizado distinciones similares
entre las varias fases del proceso persuasivo, muy poca investigacién
se ha llevado a cabo en forma sistemdtica para desenredar estas mismas
distinciones. De esta manera, un importante problema para investiga-
clones futuras consiste en el andlisis de los factores que en forma di-
ferente afectan la atencién, la comprensién, y la aceptacién en situa-
ciones complejas de comunicacién.

Esta manera de ver las cosas puede ser muy dtil para la investiga-
cién, no sélo de los efectos de los estimulos de las comunicaciones, si-
no también de las predisposiciones de la personalidad. Con respecto a
cada wna de las tres fases de la commicacién, es muy posible que exis-
tan diferencias individuales en los factores de capacidad y de motiva-
cién. Uno esperaria encontrar que entre las fuentes de baja persuasibi-
lidad hay deficiencias de wma u otra de las capacidades esenciales. Al-
gunos individuos generalmente no reciben la influencia de las comunica-
ciones porque carecen de capacidad para dirigir y sostener la atencién;
otros tampoco porque tienen uma capacidad muy baja para comprender los
significados verbales implicitos y explicitos; y otros, finalmente, tam-
poco reciben esta influencia por deficiencias en otros tipos de habili-
dades intelectuales relacionadas directamente con la aceptacién, como
cuando tienen dificultades para responder a incentivos verbales con an-
ticipaciones apropiadas de recompensa o de castigo. En este iltimo ejem-
plo, pensamos en las habilidades que se necesitan en el ensayo imaginati-
VO que suponemos es necesario para que el individuo sea motivado por las
promesas, amenazas, y predicciones del commicador.

Ain en el caso de que una persona posea las habilidades esenciales,
puede ocurrir sin embargo que no responda por deficiencias de motivacién.
Un individuo, por ejemplo, puede no poner atencién porque no tiene en ge-
neral interés en lo que otras personas dicen, o porque ha desarrollado
defensas involuntarias contra la ansiedad, las cuales inhiben o interfie-
ren con la atencién constante a los estimulos de la commnicacién. En al-
gunas personas, capaces y motivadas para poner atencién, la poca compren-
sién puede deberse a las inhibiciones emocionales o a los mecanismos de
defensa, los cuales dan como resultado la evasién o la tergiversacién del
significado de ideas perturbadoras o poco familiares. Finalmente, una
variedad de tendencias de la personalidad,como por ejemplo la suspicacia,
puede tener un efecto de inhibicién sobre la aceptacién.
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Parece bastante posible que existan algunos factores de la perso-
nalidad que influyen en el logro de una gran persuasién. La carencia
de habilidad critica, por ejemplo, puede significar que una persona
sea persuadida muy fécilmente. Las personas que tienen una habilidad
muy baja para poder pensar en forma critica, para discernir argumentos
falsos, y para no tomar en cuanta trucos de propaganda, tienden a ser
sumamente crédulas y aceptan con suma facilidad conclusiones que otros,
con més habilidad critica, tienden a rechazar. Las diferencias en mo-
tivacién podrfan también producir desviaciones en la direccién de la a-
ceptacién indiscriminada (véase la discusién de las relaciones entre la
poca estima personal y la facilidad con que una persona es persuadida,
piginas 187 y siguientes). Antes de que se puedan obtener respuestas
claras y concisas en este campo, se requiere un desarrollo metodolégi-
co considerable. Se deben disefiar los procedimientos de manera que se
analicen tanto los factores de capacidad como de motivos con relacién
a las fases de atencién, comprensién, y aceptacién de la influencia a
la persuasién.

PRINCIPALES FACTORES EN LA INSTRUCCION Y EN LA PERSUASION

Con el propésito de darles la importancia debida a algumos de los
aspectos tedricos mds amplios del estudio de los factores de comunica-
cién en la atencién, la comprensién, y la aceptacién, resulta itil vol-
ver a un problema que fue discutido al principio de este libro: Cuéles
son las similitudes y las diferencias entre la instruccién verbal y la
persuasién verbal? BEn el capitulo 1 indicamos que cuando wn instructor
presenta una commicacién estrictamente dedicada a hechos precisos de
tépicos cientificos o técnicos, el problema principal desde el punto de
vista del comunicador es producir un ensayo o préctica apropiado del
contenido de su commicacién, de manera que los puntos esenciales pue-
dan ser entendidos y retenidos en forma adecuada. Con respecto a las
tres fases del proceso de comunicacién, se puede decir que los factores
principales en una comunicacién de feliz éxito tienden a ser los rela-
cionados con las fases de atencién y comprensidn. El piblico de wun au-
la, tipicamente, espera desde el principio que las conclusiones del co-
municador sean las "respuestas correctas™. Por lo tanto la aceptacidn
puede darse por descontada, y los problemas principales son los de man-
tener la atencién y asegurar la comprensién. En el caso de las comuni-
caciones persuasivas, sin embargo, la motivacién para aceptar o recha-
zar se vuelve una consideracién muy importante y puede algunas veces
ain influir en el grado de atencién y de comprensidén.

Se presume, en general, que los principios bésicos de aprendizaje
relacionados con la atencién y la comprensidn operan en la persuasién
de la misma manera que en la instruccién. Por lo tanto, muchas de las
hipétesis que se aplican a las fases de atencién o comprensidn de la
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persuasién efectiva, se aplican también a la instruccién efectiva.
Considérese, por ejemplo, una hipétesis anteriormente relacionada con
el orden de los argumentos: cuando un piiblico tiene muy poco interés
en una commicacién, serd mucho més efectivo ordenar los elementos del
contenido de manera que produzcan un climax inicial que si se ordenan
en forma contraria. (Véanse las péginas 114 y las siguientes). Cuan-
do los miembros de un piblico estén relativamente poco interesados en
un asunto, resulta més efectivo, para motivarlos a poner atencién en
lo que se dice, poner al principio, y no al final, el material més im-
presionante e interesante, y de esta manera se obtiene una mejor com-
prensién y un aprendizaje més completo del contenido. Si esta explica-
cién es correcta, el resultado, de acuerdo con la creencia general que
discutimos, serd verdadero para material puramente educativo asi como
lo es para la propaganda y otros tipos de comumicaciones persuasivas.

Otra hipétesis, sugerida por la evidencia experimental obtenida
sobre los efectos de inferir conclusiones, podria ser puesta en la mis-
ma categorfia: uma commicacién que presenta uma serie de argumentos so-
bre wn asunto complejo generalmente serd, si se mantienen las otras va-
riables fijas, més efectiva si la conclusién se expresa explicitamente
(y no permitiendo que el piblico saque sus propias conclusiones). A-
qui el factor intermediario esencial parece comprender el ensayo ade-
cuado del material verbal que se espera el pfblico aprenderi y retendri.
8i la conclusién no se expresa explicitamente, puede ser que el pdblico
"no capte la intencién" de los argumentos, y aprenda algo diferente de
lo que se esti tratando de ensefiar. Resulta 16gico suponer que este
factor operard en el caso de una compleja comunicacién educativa de la
misma manera que en una commicacién persuasiva. En este dltimo caso,
sin embargo, otros factores - incluyendo la motivacién para aceptar —
pueden a menudo operar en la direccidén opuesta, y algunas veces ser mis
fuertes que el aprendizaje que se pueda esperar de wna declaracién ex-
plicita de la conclusién.

Para delinear los problemas especiales de la aceptacién podemos com-
parar dos ejemplos tipicos de instruccién y de persuasién. Supdngase que
en los dos casos el piblico lo constituye wm grupo de aviadores de la
Fuerza Aérea que se encuentra en los iltimos estados de su adiestramien-
to. En cierta ocasién, un oficial superior les da una charla sobre la
manera de calcular la altitud a que se encuentra un aeroplano, en casos
en los cuales no se puede usar el altimetro; en otra ocasién, el mismo
oficial les da otra charla sobre las précticas de liderato y aconseja,
como un punto de vista personal, que un piloto debe para mantener la dis-
ciplina evitar todo contacto o fraternizacién fuera de horas de trabajo
con los mecénicos y en general con los hombres encargados del manteni-
miento de su aeroplano. Si asumimos que en las dos ocasiones préctica-
mente todos los miembros del piblico prestaron debida atencién a lo que
el orador estaba diciendo y lo comprendieron plenamente, podemos suponer
que el contenido de las dos charlas serd aprendido con igual intensidad.
En el primer caso, wa vez que el piblico haya aprendido el método reco-
mendado para calcular la altitud, posiblemente use ese conocimiento cada
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vez que tenga necesidad de hacerlo. En cualquier momento que se pre-
sente este tema, ya sea en una simple conversacién con otro piloto, o
volando, el aviador tomard en cuenta y seguird las conclusiones de su
instructor por lo menos hasta el grado en que las recuerde. Pero el
resultado serd{ generalmente bastante diferente en el caso de la segun-
da charla. En cualquier momento que se presente algin asunto relacio-
nado con las relaciones personales con los mecénicos y trabajadores de
tierra, es muy posible que sélo un porcentaje bajo del piiblico seguird
las instrucciones del orador aunque muchos podrdn recordar exactamente
lo que éste les recomendd.

Cufles son los factores psicoldégicos principales que roducen es-
ta diferencia? Por qué en un caso la gente tiende a aceptar las con-
clusiones recomendadas, mientras que en el otro frecuentemente no lo
hace asi?

Una diferencia esencial entre la instruccién y la persuasién resi-
de en las expectativas o anticipaciones que afectan las motivaciones de
una persona para que ésta acepte o rechace la commicacién. En el caso
de la charla sobre el célculo de la altitud, podemos presumir que los
pilotos recibirdn la informacién como auténtica y de una utilidad po-
tencial. En cambio, la mayor parte del piblico comprenderd que el a-
sunto tratado en la charla sobre las relaciones con el personal de tie-
rra es muy discutible; que otras personas de por 1o menos la misma ca-
pacidad de su instructor, sostienen puntos de vista contrarios y que en
todo caso resulta muy diffcil llegar a conclusiones definitivas sobre
este asunto. Suponemos que estas expectaciones y otras relacionadas con
ellas interfieren con la aceptacién.

Los diferentes resultados de las investigaciones que hemos presen-
tado en este libro parecen converger sobre tres tipos de expectaciones
que aumentan o disminuyen el grado de aceptacidn:

1. Expectaciones de "tener la razén" o "estar equivocado”

2. Expectaciones de haber sido aconsejado imparcialmente, o, por
el contrario, de haber sido ™manipulado™ por el commicador

3. Expectaciones de que otros aprueben o no nuestra conducta.

Parece probable que estas expectaciones puedan producir fuertes
motivaciones, las cuales han sido adquiridas por medio de experiencias
anteriores, en las cuales el individuo ha sido recompensado (por medio
de consejos adecuados, beneficios o aprobacidn social) o castigado (por
medio de una mala conduccién, de explotaciones, o de desaprobacién so-
cial) por creer y aceptar lo que otras personas le han dicho. Poco des-
pués de que un nifio aprende a entender el lenguaje, comienza probable-
mente a experimentar recompensas y castigos diferenciales, los cuales
propician el desarrollo de cierta discriminacién, de manera que é1 ya no
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cree todo lo que oye. Ciertas discriminaciones de esta clase posible-
mente se refuercen en forma constante a través de toda la vida de wm
individuwo, y es muy probable que formen la base de las reacciones di-
ferenciales a la persuasién y a la instruccién.

Suponemos, naturalmente, que cada uno de los tres tipos de expec-
taciones que median implica uma gama continua, que va desde las expec-
taciones que facilitan fuertemente la aceptacién hasta las expectacio-
nes fuertemente interfirientes que motivan rechaso. Aquellas situacio-
nes de instruccién en las cuales una aceptacién alta se produce fécil-
mente parecen favorecer expectaciones facilitantes a tal punto que las
conclusiones son incontrovertibles, de que el propésito de la conclu-
sién es beneficiar al que la recibe, y que éste serd recompensado so-
cialmente, y no castigado, por seguir las conclusiones. Las situacio-
nes de persuasién, en cambio, generalmente contienen sefiales que evocan
una u otra expectacién del tipo opuesto, en el extremo interfiriente de
la gama continua. Muchas de las hipStesis que se derivan de los resul-
tados presentados en este libro,pueden ser interpretadas como indicade-
res de las condiciones bajo las cuales estas expectaciones cambian en
la direccién del extremo facilitante de la gama continua. Estos cambios
pueden ser descritos como una reduccién o una disminucién de los efectos
motivacionales negativos de las expectaciones interfirientes. Revisare-
mos en forma breve, desde este punto de vista, algunas de las principa-
les hipétesis que discutimos con anterioridad.

ANALISIS DE EXPECTACIONES INTERFIRIENTES

1. Las expectaciones de estar equivocado

Ain en el caso de las commicaciones persuasivas més impresionan-
tes, la gente tiende a mostrar por lo menos wm grado minimo de resisten-
cia si anticipa que el asunto tratado no puede ser resuelto de una mane-
ra definitiva, o si existe uma base para adoptar una posicién diferente
de la que aconseja el comunicador. Cualquier sefial de que la comunica-
cién trata de un asunto que puede dar base para uma controversia hace
que cualquier persona no considere las conclusiones como incontroverti-
bles, y creard alguna duda y precaucién. Si el asunto tratado tiene gran
importancia para esta persona, su conocimiento de que otras personas man-
tienen wn punto de vista diferente, aunque no sepa exactamente cuél es
este punto de vista o el motivo por el cual estas personas lo sostienen,
generalmente serd suficiente motivo para que sea cuidadoso sobre el mis-
mo.

El factor de que el comunicador sea un "experto" esti{ claramente
relacionado con este tipo de interferencia. La suposicidén de que uno
estd recibiendo argumentos falsos o juicios incorrectos tienden a no o-
currir cuando se considera que el commicador es un experto. La rela-
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cién que existe entre esa cualidad de ser experto y la aceptacién es
generalmente més pronunciada cuando se considera que el asumto trata-
do puede ser fécilmente resuelto por cierta clase de observaciones o
por medio de un hébil juicio. Pero cuando el piblico cree que el asun-
to tratado en la comumicacién no puede ser resuslto de esta manera, la
relacién entre la cualidad de ser experto y la aceptacién puede ate-
nuarse bastante o hasta desaparecer.

Las hipStesis sobre presentacién de wm punto de vista unilateral,
en contraste con la presentacién completa de um asunto, parecen estar
también relacionadas con las condiciones bajo las cuales las expecta-
ciones interfirientes de error, asociadas con la percepcién de puntos
de vista en conflicto, pueden ser reducidas a wn minimo. Hemos visto
que las evidencias muestran que las presentaciones que toman en cuenta
todos los puntos de vista resultan més efectivas que las que presentan
un punto de vista unilateral bajo condiciones en las cuales: a) la per-
sona que recibe la commicacién se opone desde el inicio a la posicién
del commicador; o b) tiene relativamente una capacidad intelectual al-
ta; 0 ¢) recibe posteriormente wna commicacién contraria que presenta
argumentos opuestos. En estas tres condiciones, existen muchas posibi-
lidades de que el receptor de la comunicacién se dard cuenta de los pun-
tos de vista en conflicto. Es légico suponer que las expectaciones in-
terfirientes de error potencial producidas por este conocimiento tiendan
a ser reducidas a wn minimo cuando el commicador provee alguna base pa-
ra no tomar en cuenta o para refutar los argumentos contrarios. Pero
este aumento en la efectividad no podria esperarse entre los receptores
de commicaciones que conocieran la existencia de los puntos de vista
contrarios. En estos casos, el llamar la atencién sobre uma serie de
argumentos en conflicto tendria un efecto contrario, en el sentido de
que més bien producirfa expectaciones de ‘error potemncial y, por lo tan-
to, motivaria una mayor precaucién con respecto a la aceptacién de las
conclusiones del commicador. A este respecto, debe recordarse que la
evidencia indi