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Introduccion

Este articulo aborda la importancia que tiene la comunica-
cion intercultural para el desenvolvimiento adecuado de las organi-
zaciones en el contexto contemporaneo de globalizacién. Para este
cometido se analiz6 el rol que cumple la comunicacidn intercultural
al interior de las organizaciones, haciendo una revision critica de la
literatura especializada en el tema. Asi, se tomd como supuesto que
las organizaciones contemporaneas estan conformadas por grupos
humanos que comparten diversas culturas. Culturas que hacen a sus
usuarios interpretar lo que les rodea de manera particular, afectando
con esto la capacidad comunicativa al interior de las organizaciones.

Ante la posibilidad de cierta pluralidad de culturas responsa-
bles de diversas interpretaciones, ante el acto de comunicar los men-
sajes, se hace explicita la necesidad de una adecuada gestion de la co-
municacion intercultural, esto con el fin de orientar adecuadamente
la informacidn necesaria para coordinar eficientemente las acciones
de todos los involucrados.
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Coordinacion necesaria para alcanzar los objetivos
propuestos por la organizacion

Explicado brevemente el supuesto en el que se sustenta el pre-
sente articulo, para desarrollar el planteamiento relacionado con la
necesidad de dotar de relevancia a la comunicacion intercultural en
las organizaciones contemporaneas, se explicaron los siguientes con-
ceptos: cultura, comunicacién y organizaciones. Con estos conceptos
se mostraron las relaciones existentes entre la comunicacién y la cultu-
ra, al interior de las organizaciones. Relaciones que posteriormente, se
analizaron a modo de un proceso para explicitar las interacciones en-
tre los miembros de las organizaciones, que pueden entenderse como
los usos particulares de los signos —dotados de un particular signifi-
cado por la cultural— dados en un entorno intercultural.

Ademas, se tomd como contexto explicativo de la diversidad
cultural dentro de las organizaciones, el fenémeno socioecondmi-
co de globalizacién y el uso de las tecnologias de la informacion.
Contexto contemporaneo que, como resultado apuntalé a sefalar la
mision de la comunicacion intercultural, como la base para el en-
tendimiento entre grupos diversos que son parte de las organizacio-
nes contemporaneas. De manera tal que, una adecuada gestion de la
comunicacion intercultural puede asegurar el cumplimiento de los
objetivos, que son la razén de existir de las organizaciones, permi-
tiendo consecuentemente su continuidad.

En primer lugar, para explicar la importancia de la comunica-
cién intercultural, es necesario comprender los siguientes conceptos:
cultura, comunicacién y organizaciones. En cuanto a la definicién so-
bre cultura, disciplinas como las humanidades y la antropologia social
y cultural, han planteado propuestas tan diversas como los autores que
conciben este concepto. Por lo tanto, llegar a un acuerdo sobre la no-
cién de cultura resulta ser un trabajo de dimensiones mayusculas.

Por este motivo, en este articulo se optd por el postulado sobre
cultura propuesto por el antropdlogo Victor Turner (1999). A gran-
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des rasgos, para este autor, la cultura esta representada por la rela-
cion de uso y transmision de signos compartidos que hace un grupo
determinado. Estos signos, a modo de contenedores de informacion,
se agrupan en una red de signos que estructuran las normas de una
sociedad en diferentes aspectos, como el lingiiistico, el normativo,
entre otros; permitiendo la vida en conjunto de sus miembros.

En cuanto a la comunicacion, se entiende como un acto que
abarca el proceso de trasmision de mensajes con el objetivo de ha-
cer comprensible las intenciones de los participantes del proceso.
Ademas, se debe explicar que se descifran significados previamente
compartidos entre los involucrados, situacion emparentada con el
concepto de cultura antes explicado. Por otra parte, en este proceso
interactian otros elementos, ademas de los participantes y los men-
sajes estan los canales a través de los que se transmite el mensaje y
las interferencias —comprendidas como los diversos fenémenos que
pueden interrumpir o alterar los mensajes— (Verderber et al., 2017).

En cuanto a las posibles interferencias en el proceso de comu-
nicacion, podria considerarse a la cultura de cada agente involucrado
en el proceso comunicativo. Esto debido a que los agentes tienen una
cultura propia que los orienta a relacionarse con los demas haciendo
uso de los signos que le son propios a su sociedad. Situacién que
deriva en que, los procesos comunicativos, impliquen interacciones
culturales (Cisneros et al., 2012).

Las interacciones son mediadas primordialmente por la cul-
tura; es decir por el sistema de simbolos que contiene a las creencias,
valores actitudes y normas socialmente compartidas, que regulan su
actuar. Entonces, la cultura al determinar los patrones que orientan
la forma de vivir de un grupo, tiene la misién de ser mediadora y
organizadora de los signos alcanzados a través del proceso comuni-
cativo. En este sentido, la cultura funge como intérprete de los sig-
nos que aparecen en un proceso comunicativo. De manera tal que,
la cultura orienta los modos en que los signos de un mensaje son
entendidos por los integrantes de un grupo.
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Pero, tanto la cultura como la comunicacién se manifiestan e
interactiian dentro de contextos; es decir, lugares y momentos deter-
minados. Resulta importante destacar que la sociedad actual se en-
cuentra inmersa en un entorno marcado por la globalizacion, y esto
se refleja en las dinamicas de las organizaciones. En este sentido, el
contexto que se examina en este articulo se caracteriza por ser propi-
cio para el contacto multicultural a nivel mundial.

Para efectos de analisis se entienden a las organizaciones como
un conjunto de individuos reunidos bajo un fin y que tienen por ca-
racteristica distintiva dedicarse de manera especializada a cumplir
con el objetivo que orient6 su existencia (Drucker, 2008). Esta premisa
acerca de organizaciones en sociedades contemporaneas contempla su
rol organico en diferentes instituciones del Estado, empresas, ONG,
etc. Ademas, durante el desarrollo de las actividades de cada organi-
zacion, se distinguen identidades que las hacen unicas e identificables
por otros; a pesar de desarrollarse en medios culturales determinados.

Estas identidades son perceptibles porque cada organizacidn;
tiene un determinado tipo de comportamiento y expresion que le
son propios (Hoefstede, 2011). Por ejemplo, es identificable la cul-
tura de la innovacioén con base en la idea de libertad impregnada
en la cultura organizacional de empresas como la de Google. Este
hecho manifiesta la existencia de un cuerpo de normas formalizadas
0 no, que —de manera inconsciente— orientan el quehacer de la or-
ganizacion durante un determinado tiempo. Esto es la denominada
cultura organizacional.

A su vez, la cultura organizacional es la clave para orientar y
permitir que se cumplan los objetivos de la organizacion (Cisneros
et al., 2012). Por lo tanto, es de suma importancia la definicion de
esta en cada organizacion, asi como el conocimiento y seguimiento
de estas normativas por parte de sus miembros. No obstante, para
que la cultura organizacional exista se requiere —ademas de la parte
material necesaria para fundar una organizacion— un proceso de
comunicacion adecuado para tener un sistema de signos comparti-
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dos por los miembros; es decir, una cultura compartida siendo para
este caso, el de una cultura organizacional compartida.

Por otra parte, en la cotidianidad de las practicas habituales
se identifica la cultura particular de las organizaciones (Himmels-
tern, 2007). En el devenir del dia a dia, la cultura organizacional se
observa, reflejando el estilo de direccién a cargo de la organizacién
(Arriaga et al., 2003). Pero, para llegar a esta situacion relacionada
con las formas de hacer y ser propias de una organizacion como se
explico antes, el proceso de comunicar adecuadamente los mensa-
jes sobre la cultura particular de la organizacién tuvo que ser indis-
pensable. En este sentido, la cultura organizacional es la proyeccion
del acercamiento de los tres conceptos antes desarrollados: cultura,
comunicacion y organizacion. Por lo tanto, se distingue un vinculo
solido entre estos.

Sin embargo, la posibilidad de que este vinculo se mantenga
en armonia solo es viable cuando la comunicacién es efectiva. Para
esto, los individuos que conforman las organizaciones deben tener
una cultura que les permita entenderse entre ellos. No obstante, al
interior de las organizaciones, se desempenan individuos con cultu-
ras propias y diversas. Esto se debe a que la realidad contemporanea
al interior de las organizaciones es pluricultural: coexistencia entre
personas de culturas diversas (Himmelstern, 2007).

La explicacién de la presencia de diferencias culturales entre
los miembros de las organizaciones no tiene como razén exclusiva
a la diversidad cultural particular al interior de la realidad de cada
pais. Algunos autores sugieren que la globalizacién ha enriquecido
nuestro contexto cultural, dandole mayor complejidad y diversidad
(Villar, 2009). Esto ha permitido un mayor relacionamiento entre lo
local con lo global, también en cuanto a lo cultural entre las perso-
nas. Del mismo modo, el uso de las tecnologias de la informacion
ha transformado las organizaciones empresariales, permitiendo in-
teracciones inmediatas y lejanas —al mismo tiempo— haciendo que
el acercamiento a otros patrones culturales sea cada vez mas comun.
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En este escenario, los miembros de las organizaciones estan
expuestos a practicas y valores diversos (Himmelstern, 2007), e in-
cluso alejados, respecto de su propia cultura. De manera tal que, el
publico interno de las organizaciones —es decir los miembros de las
organizaciones— interactian constantemente con la diversidad cul-
tural, tanto externa como interna. Externa debido a la apertura cul-
tural que la globalizacién ha generado en las organizaciones; e inter-
na debido a que las organizaciones se componen por individuos con
culturas e ideologias distintas (Cisneros et al., 2012), que existen in-
cluso en sociedades de la misma nacionalidad; debido a la existencia
de diferenciaciones al interior de cada sociedad por factores como el
socio economico. No obstante, a pesar de las diferencias culturales al
interior de las organizaciones, el deber por alcanzar un objetivo en
comun —el organizacional— los obliga a formar parte de un todo y
entenderse para asimilarse a una misma cultura organizacional.

En este sentido, la direccion de las organizaciones también
comprende un reto comunicativo intercultural. Este reto se convierte
en una problematica porque el proceso de comunicar —que involu-
cra el codificar, crear y reforzar significados (Arriaga et al., 2003)—
se dificulta en grupos diversos que entienden los signos de manera
distinta. Esto porque el proceso de comunicacién esta mediado por
la cultura de cada miembro, que, en suma, repercute en el destino de
la organizacién como un todo. En este sentido, si los signos utiliza-
dos y compartidos por los miembros que conforman la organizacion
son diversos, el grado de complejidad para comunicar algo es alto.

Por otra parte, simplificar el proceso de comunicacion utilizan-
do una perspectiva que no considere los signos culturales que com-
parten los diferentes miembros de la organizacion, puede provocar
desorden e incomprension. Bajo esta perspectiva, sin cohesion en el
entendimiento de un mensaje por parte de los miembros, surgen pro-
blemas al interior de las organizaciones. Por lo general, ocurren “cho-
ques culturales” que afectan el rendimiento del trabajo en equipo. Esto
se debe a que un problema de este tipo puede producir incomodidades
psicoldgicas entre los integrantes (Verderber et al., 2017).
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Como consecuencia, se produce desorden interno que atenta
contra los objetivos de la organizaciéon. No obstante, puede reme-
diarse recurriendo a la comunicacién intercultural. La comunica-
cion intercultural, como una perspectiva y a la par una herramienta
comunicativa, toma en consideracidn las interacciones entre las per-
sonas y sus diferencias culturales: diferencias que como se explico
alteran el proceso comunicativo (Verderber et al., 2017).

Asi, esta perspectiva comunicativa basa su efectividad en la
capacidad para alcanzar cierta sensibilidad cultural necesaria para
entender el proceso comunicativo propio de los diversos grupos al
interior de la organizacién. Esta tarea concierne, en primer lugar,
a los responsables del trato directo con los miembros de la organi-
zacion: el drea de recursos humanos, y en segundo lugar, a todos
los demas miembros para generar un ambiente de comprensién y
respeto para todos.

Entonces, atendidas las diferencias culturales, posteriormente
es posible generar c6digos en comun para compartir y posibilitar un
sentido de comprension grupal (Himmelstern, 2007). Con esta in-
formacion la organizacion podria generar documentos que puedan
ser transmitidos adecuadamente a todos. Esta es la razon por la que
muchas organizaciones del ambito empresarial presentan protocolos
detallados de las maneras sobre lo que se dice y lo que hacen sus
diversas dreas. Siendo necesario para tal taraea, capacitaciones conti-
nuas a los miembros que directamente no se relacionan con temas de
la cultura organizacional, pero que permiten transmitir de manera
indirecta los signos distintivos de la cultura de su organizacion.

A través de procesos de aprendizaje informal como el descrito,
se asegura el contacto con el conjunto de signos propios de la orga-
nizacion. Signos que son interpretados y asimilados por cada miem-
bro; haciendo uso de su propia cultura. Este es el factor que afianza la
identificacion con la cultura de la organizacién y consecuentemente
orienta al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Asi, al
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cumplir con sus objetivos, la organizaciéon puede guardar continui-
dad en el tiempo, asegurando su existencia.

Por otra parte, la continuidad de la organizacion se alcanzara
no solo por cumplir su fin; un proceso de comunicacion intercultu-
ral efectiva también permite que los valores y el sistema de creencias
normativizadoras se transmitan adecuadamente y orienten a la or-
ganizacion en el tiempo. Esto se debe a que la comunicacién como
proceso transmite y también puede modificar a la cultura (Verderber
etal., 2017). De esta manera, la comunicacion eficiente, también asu-
me su importancia como organizador de la cultura.

En este sentido, la comunicacidn intercultural en un mundo
globalizado y tecnologicamente conectado, es de suma importancia
para asegurar la continuidad cultural de las organizaciones. Para lo-
grarlo, es necesario asegurar vinculos a largo plazo que promuevan
los intercambios culturales, dentro y fuera de la organizaciéon (Him-
melstern, 2007). De esta manera, es posible encontrar elementos
para mantener un tipo de comunicacién efectiva y con ello asegu-
rar el comportamiento que identifica a las organizaciones: la cultura
organizativa, a lo largo de determinados intervalos. La cultura or-
ganizativa, a manera de brujula, orienta el entendimiento entre los
miembros para lograr los objetivos organizacionales.

En conclusidn, las organizaciones estan compuestas por agru-
paciones de individuos culturalmente diversos. Estas se orientan bajo
un fin que cumplen de manera especializada. Sin embargo, contempo-
raneamente las diferencias culturales, dadas por fenémenos como la
globalizacion y el incremento en el uso de las tecnologias de la infor-
macion, dificultan el cumplimiento de los objetivos. Esto se debe a las
divergencias culturales resultantes, que complejizan el entendimiento
de los procesos comunicativos al interior de las organizaciones.

Otra consecuencia de esta divergencia cultural entre los miem-
bros de las organizaciones consiste en la posibilidad de la distorsion
de la integridad de la cultura organizacional. Por esto es necesario la



LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INTERCULTURAL

111

creacion de un campo comunicativo en comun para el entendimiento
de todos los miembros. En este sentido, una cultura organizacional
debe convertirse en el elemento en comun que evite las interferencias
comunicativas traslapadas por las diferentes culturas de cada uno de
los miembros de la organizacion. A manera de conclusion, la comuni-
cacion intercultural se convierte en la base que permite que todos se
entiendan, dado que toma en consideracion las manifestaciones cul-
turales de los miembros de las organizaciones y con esto se crea un
sistema de simbolos -cultura- entendible por todos. Como resultado
se asegura el uso de un proceso comunicativo eficiente, que permite el
mantenimiento de un sistema de organizacion interno que vela por los
objetivos organizacionales.
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