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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo fundamental proponer lineamientos tedricos sobre la comuni-
cacion persuasiva de los directores de programas y la mediacion en los conflictos organizacionales de las Uni-
versidades Nacionales Experimentales del estado Zulia. El estudio se considera metodologicamente de tipo des-
criptivo. La poblacion estuvo constituida por 10 directores pertenecientes a las universidades objeto de estudio,
para quienes se disefid un cuestionario con 51 items. Los resultados obtenidos demuestran, que la comunicacién
persuasiva de los Directores de Programas de las Universidades Experimentales del Estado Zulia es deficiente
en todos sus aspectos.
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Theoretical Guidelines on Persuasive Communication
and its Relation to Organizational Conflict Mediation
at National Experimental Universities in the State

of Zulia

Abstract

The fundamental objective of this article is to propose theoretical guidelines for the persuasive commu-
nication of program directors and organizational conflict mediation at National Experimental Universities in the
State of Zulia. Methodologically, the study is of a descriptive type. The population consisted of 10 directors be-
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longing to the universities under study for whom a questionnaire with 51 items was designed. Results demon-
strate that the persuasive communication of program directors at Experimental Universities in the State of Zulia

is deficient in all aspects.

Key words: Persuasive communication, organizational conflict mediation.

Introduccion

Las organizaciones del tercer milenio
estan obligadas y comprometidas a cumplir un
papel trascendental para enfrentar diversas si-
tuaciones de orden social, cultural, economico,
politico, religioso, cientifico y tecnoldgico, que
inciden en el desarrollo de su vida institucional.

Bajo este marco de referencia, se en-
cuentran las instituciones de educacion supe-
rior que deben funcionar en la creacion de ser-
vicios de calidad, competitivas en continuo
desarrollo y perfeccionamiento. Las cualida-
des mas importantes que deberan desarrollar-
se en este contexto son: seguridad, valores,
negociacion, apertura a nuevas ideas, lideraz-
go, entre otros, con el fin de fortalecer sus
competencias organizacionales, para conver-
tirse en empresas proactivas con responsabili-
dad social para mejorar la calidad de vida de
sus miembros y contribuir con las demandas
del desarrollo econdmico y social de las co-
munidades donde opera.

Pues bien, para enfrentar los conflictos
organizacionales en instituciones de educa-
cion superior, se delega en la figura de un me-
diador, como estrategia para dar mayor viabi-
lidad a la solucion de situaciones. Dentro de
las instituciones universitarias, los conflictos
deben permitir efectuar investigacion con el
proposito de identificar los elementos del con-
flicto. La investigacion que dio origen al arti-
culo fue descriptivo-correlacional. En efecto,
se busco determinar la relacion de la comuni-
cacion persuasiva de los directores de progra-
mas y la mediacion de los conflictos organiza-

cionales en las Universidades Nacionales
Experimentales del estado Zulia (UNEFA,
UNERMB, UPEL). La poblacion objeto de
este estudio estuvo conformada por 10 direc-
tores de los Programas Educacion, Adminis-
tracion e Ingenieria de las Universidades Na-
cionales Experimentales del Estado Zulia,
siendo controlable y manejable, por lo cual no
amerit6 un proceso de muestreo, razon por la
cual, se trabajo con la poblacion completa o
poblacion censal. Como instrumento de medi-
cidn, se disefld un cuestionario dirigido a los
directivos, constituido por 51 items con alter-
nativas de respuestas multiples. Para analizar
los datos obtenidos, se aplico el paquete esta-
distico SSPS y la formula de Correlacion de
Pearson para medir la relacion entre las dife-
rentes variables del presente estudio.

1. Problematica identificada

La universidad como espacio multidi-
mensional y complejo es garante de las trans-
formaciones y de la calidad de vida de la so-
ciedad y de las instituciones. Esta premisa esta
dentro de las politicas mundiales de educa-
cién superior que segun Moron y Woldestein
(2002: 87) destaca que la universidad tiene
que adaptarse simultineamente a las necesi-
dades de la sociedad contemporanea, para lle-
var a cabo su mision, conservacion, transmi-
sion y enriquecimiento de su patrimonio cul-
tural, sin el cual no se pasaria a ser mas que
maquinas que producen y consumen.

Este requerimiento evidencia, la inte-
rrelacion que se introduce a escala mundial
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entre la educacion y la transformacion, deri-
vados del vinculo entre globalizacién, conoci-
miento cientifico, tecnolégico, politico, cultu-
ral, social. Este intercambio, hace mas apre-
miante la responsabilidad social de las univer-
sidades para formar con excelencia recursos
humanos que den respuestas a las demandas
de desarrollo, informacién y comunicacion.

En el caso de Venezuela, el Ministerio
de Educacion Superior (2000-2007), en sus
politicas y estrategias, propone dar respuestas
a los retos del desarrollo nacional en el marco
de los nuevos escenarios internacionales, don-
de el conocimiento tiene un valor primordial y
se asumen novedosas formas para crearlo y
comunicarlo.

Al respecto, las instituciones de educa-
cioén superior en el pais se encuentran inmersas
en la busqueda de cambios organizacionales, a
fin de dar respuestas a los desafios pendientes
entre los cuales se encuentran: el desdibuja-
miento de la diferenciacion entre las misiones y
funciones de las instituciones de educacion su-
perior, la desigualdad entre calidad y cantidad,
limitando el equilibrio entre la demanda y la
oferta educativa, lo cual se traduce en el pro-
gresivo deterioro de las instituciones publicas,
simultaneas al crecimiento del sector privado.

Esta situacion puede ser explicada,
producto de su dindmica externa, asociada
con las debilidades internas antes menciona-
das, cuando se analiza la posibilidad de res-
puestas de las propias instituciones de educa-
cién superior para conformar un clima de en-
tendimiento e interaccion que eleve la capaci-
dad del colectivo institucional para mediar los
conflictos o persuadirlos haciendo uso de la
comunicacioén. Son éstos, los que comprome-
ten la gestion universitaria con estrategias que
permitan inducir al personal hacia metas co-
lectivas e institucionales, mediando las ideas,
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opiniones y comportamientos con argumen-
tos convenientes y de manera consciente.

Desde este punto de vista, sefiala Pérez
(2005) el término persuasion proviene del la-
tin “persuadere, derivado de suadere, dar a en-
tender” o el “acto de convencer a otro indivi-
duo, o de hacer sugestiones eficaces. Adopta
la forma de un llamado al intelecto, pero su
eficacia depende de que recurre al prejuicio
(irracional), a la emocion y a la sugestion”,
también como el procedimiento empleado
para conseguir algo de una persona conven-
ciéndola con razones.

Por tanto, se persuade cuando se consi-
gue que alguien crea, quiera o haga algo que el
otro desea, de alli, que todos los procedimien-
tos persuasivos van orientados basicamente a
disminuir las resistencias psicoldgicas de los
receptores expuestos a la comunicacion per-
suasiva, al mismo tiempo que a verificar la co-
rrecta transmision del mensaje y, sobre todo, se
concentran en captar la atencion del auditorio.

Atendiendo a las anteriores considera-
ciones, se precisa sefialar que una de las for-
mas mas importantes y difundidas de cambiar
las actitudes es a través de la comunicacion,
por tanto, al combinarse con la persuasion,
persigue la modificacion de conductas, opi-
niones y actitudes en un publico determinado
y exige de conocimientos sobre ese publico,
es asi, como la comunicacion persuasiva
constituye la base tedrica y metodoldgica de
las estrategias de comunicacion.

En este orden de ideas, en lo que se re-
fiere al proceso de mediacion, se sefiala que en
este mundo globalizado, éste se convierte en
una herramienta estratégica, debido a que ge-
neralmente, se cree que el conflicto es tan des-
tructivo que la meta de cualquier lider eficien-
te debe ser reducir las fricciones a su minima
expresion.
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Eneste sentido, existen infinidad de ca-
SOS como personas en instituciones que han
utilizado ideas radicalmente diferentes para
adoptar decisiones, negociar sus diferencias y
enfrentar las discrepancias para fortalecer sus
relaciones y obtener resultados beneficiosos.
Dentro del conjunto, las situaciones de con-
frontacion son el medio para reconocer y re-
solver contingencias en la organizacion.

Por ello, es el motivo por el cual el rol de
mediador cada dia tiene mas vigencia, ya que
dentro de sus responsabilidades como tal debe
sefialar ideas y procedimientos para hacer posi-
tivos los conflictos, ademas debe sefialar como
las personas, interactuando en equipos de alto
desempefio, pueden desarrollar una institucion
que haga funcionar el antagonismo positivo. El
proceso de conflicto positivo es un enfoque
practico y estricto para enfrentar y resolver
problemas dificiles en las instituciones.

En consecuencia, la comunicacion per-
suasiva pareciera mostrarse como una via de
mediacion en los conflictos organizacionales,
entendidos estos por Guillén y Guil (2000),
como el desacuerdo entre los miembros acer-
cadelos medios de la organizacion, los fines o
ambos. Este conflicto puede ser, segtin los au-
tores, interpersonal, intragrupal, intergrupal e
interorganizacional. Cada uno centra una ma-
nera de integracion de los miembros de la ins-
titucidn, consciente de que el conflicto existe
cuando se generan actividades incompatibles.

Por su parte, sefiala Fernandez (citado
por Paez, 2006), que la comunicacion persuasi-
va es aquella entendida como la intencidn cons-
ciente de un individuo por cambiar la conducta
de otro individuo o grupo mediante la transmi-
sién de alglin mensaje, es decir, este tipo de co-
municacion se reserva exclusivamente a aque-
llas situaciones en las que una parte intenta
conscientemente influir sobre otra, para lograr
situaciones convenientes y posibles.

Por consiguiente, la construccion de un
mensaje persuasivo va a estar determinado por
la capacidad de quién comunica y debe hacer
uso de evidencias, es decir, presentacion de la
informacion objetiva, el mensaje unilateral o
puntos de vistas diferentes, mensaje bilateral o
argumentos desde diferentes puntos de vistas,
organizacion del mensaje vinculado con la es-
tructura que debe llevar el discurso para ser efi-
caz, sumandose las apelaciones del miedo
como tacticas persuasivas que reducen la moti-
vacion generando excitaciones crecientes en el
receptor que facilita la persuasion.

A esto se suma, la intensidad del len-
guaje o énfasis en las ideas, generando un len-
guaje dogmatico tipificado por la actitud ha-
cia la gente que esta de acuerdo o no con el
mensaje. En efecto, la construccion del men-
saje persuasivo y su capacidad de cambiar
conductas para dirigirlas hacia fines determi-
nados, depende de la credibilidad de quien co-
munica, el atractivo del mensaje y la intencién
que presente el contenido de este mensaje.

Segun Pérez (2005), resulta pertinente
esclarecer que cuando se habla del poder de
influencia ejercido por la comunicacién en al-
gunos casos, no se hace con la intencion de
verla como un arma para la manipulacion, el
condicionamiento o la conduccion hacia el lo-
gro de los objetivos del emisor, pues la in-
fluencia y el poder de la comunicacion no de-
ben tener necesariamente efectos negativos.
Por el contrario, si la comunicacion se utiliza
estratégicamente para la educacion de las per-
sonas, los resultados son superiores.

En sintesis, la comunicacion persuasi-
va se caracteriza por la intencion manifiesta
de la fuente, orientada claramente a producir
informacioén en el receptor, en los destinata-
rios, y modificar su conducta en algun sentido.
Tradicionalmente, ha servido de sustentacion
tedrica a la comunicacidén comercial, las cam-
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pailas electorales y de bien publico. En ella,
hay siempre un mensaje, una transmision de
informacion, que se caracteriza, respecto de
otras clases de comunicacidn, porque esta car-
gado de significado y se concentra en captar la
atencion del auditorio.

En este sentido, es importante tener en
cuenta la intencionalidad o finalidad originaria
como elemento que permite el acto comunicati-
vo se establezca al servicio de dicha intenciona-
lidad, y a partir de ella se ordenan los diferentes
elementos intervinientes en la elaboracion del
discurso. Son diversas las situaciones cotidianas
en las cuales la comunicacion persuasiva se con-
vierte en un elemento fundamental: en el traba-
jo, al dirigirse a los compaiieros, con clientes,
con los supervisores, con colaboradores para au-
nar esfuerzos, para conseguir alguna informa-
cion pertinente y de utilidad al entorno.

Es importante destacar, el tipo de me-
diacion de conflictos que prevalece en una
institucion va a estar determinada por la dina-
mica asumida en dicho conflicto, encontran-
dose tedricamente un proceso de mediacion
entre la oposicion, incompatibilidad, cogni-
cion, intenciones, comportamiento y resulta-
dos, refiriendo Guillén y Guil (2000) como
una estructura de la dindmica de mediacién
del conflicto, que va a depender de la situa-
cién en la cual cada uno resulte mas apropia-
do, a expensas de como se genere y la solucion
necesaria, ya sea integrativa, complaciente, de
dominacion, evitativa o comprometida.

La situacion planteada, pudiera servir
de marco de referencia para explicar la comu-
nicacion persuasiva y la mediacion de conflic-
tos organizacionales en los programas acadé-
micos de las universidades experimentales,
instituciones que presentan actualmente un
momento de reorganizacion filosofica, gestion
y estructura funcional, lo cual ha generado, de
acuerdo a observaciones realizadas conflictos
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organizacionales, pudiendo afectar el equili-
brio institucional, dando paso a estructuras de
aparente dominacién y complacencia que en
nada favorecen la misién y vision académi-
ca-administrativa de la institucion.

En tal sentido, exponen Guillén y Guil
(2000), que la comunicacién persuasiva pue-
de ser una herramienta importante para ganar
capacidad de liderazgo e inducir al personal
hacia las metas colectivas ganando confianza
y aprovechando la energia interior que se tra-
duce en voluntad, optimismo y compromiso.

2. Comunicacion persuasiva

La comunicacién persuasiva segun
Guillén y Guil (2000: 71) es “un conjunto de
estimulos que plantean una cuestion que su-
giere la respuesta. Uno de los efectos mas va-
lorados del proceso de la comunicacion lo
constituye, sin duda, la persuasion”. Se trata
de modificar las creencias, valores, actitudes
o conductas de los receptores utilizando la co-
municacion, para modificar intencidn, pensa-
mientos y acciones con fines especificos.

En este orden, la comunicacion persua-
siva segtin Medina (2005: 23), tiene como fina-
lidad disminuir los principales estresores labo-
rales, la ambigiiedad de roles, éste ultimo, es
considerado un detonante determinante en el
entendimiento entre las personas. Esto se trans-
fiere a las instituciones universitarias, donde el
directivo debe gerenciar la comunicacion de
manera persuasiva, de tal forma, que le permita
inducir conductas que eleven el entendimiento
y amplien la disposicion de actuar de manera
comprometida, espontanea y unificadora den-
tro de las funciones que cumple.

2.1. Elementos de la comunicacion
persuasiva

La comunicacion persuasiva tal como
se viene planteando, es un proceso de inducir
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el comportamiento entre personas en atencion
a metas colectivas, siempre y cuando ésta sea
la intencion del mensaje que se ofrece. En
efecto, la comunicacidn persuasiva tiene un
impacto en doble direccidn, pero se centra en
reacciones emocionales favorables o desfavo-
rables a lo planteado en este caso, por el perso-
nal directivo en instituciones educativas.

Credibilidad del comunicador: Los
gerentes que logran comunicarse realmente
con sus equipos de trabajo presentan una serie
de caracteristicas que les hacen mas facil el
camino para lograr que sus seguidores traba-
jen por las mismas metas en lugar de desarro-
llar el interés egoista a corto plazo, por los lo-
gros y la autorrealizacion en lugar de la segu-
ridad del empleo. A continuacion, se descri-
ben los mas importantes para lograr la comu-
nicacion persuasiva:

Para Guillén y Guil (2000: 89), es laca-
pacidad de transmitir confianza ante un men-
saje, por lo que se debe reconocer como la for-
ma comun en que se presenta un orador llevaa
enfocar solo sus caracteristicas personales y
en muchos casos se desatiende, su capacidad
de persuadir, considerando que no es s6lo una
funcién de sus caracteristicas personales sino
también de su posicion o status, de la naturale-
za de la comunicacion, del contexto en el cual
se presenta, de su relacion con el oyente y aun
de las caracteristicas del oyente.

Los directores responsables de informa-
cidén asocian la credibilidad del comunicador a
la profesionalidad: liderazgo de grupo; saber
dirigir y cohesionar a los miembros de su equi-
po; sentido comun para saber discernir lo im-
portante de lo secundario; contextualizacion
para relacionar lo nuevo con lo pasado; compe-
tencia verbal en el uso de la palabra; y versatili-
dad para adaptarse a distintos géneros, a la in-
troduccion de las nuevas tecnologias.

Para el receptor, una de las variables de
la credibilidad es la honestidad profesional,
que no tome partido por ninguna de las partes
en litigio, que sea independiente. Hoy la pala-
braportadora de credibilidad es la del comuni-
cador y en nuestro sistema mediatico se ha de
intentar definir al comunicador a través de
unos parametros definidos.

En tal sentido, se infiere que es eviden-
te que la credibilidad del comunicador es una
forma comun, que caracteriza al orador para
llevar a enfocar no solo sus caracteristicas per-
sonales sino también su posiciéon o estatus,
considerando la naturaleza de la comunica-
cion; el contexto en el cual se presenta dicha
relacion con el oyente y atin de las caracteristi-
cas del oyente.

Atraccion por el comunicador: Es
razonable suponer que una persona que gusta
del comunicador o que siente respeto hacia él
sera facilmente influida por éste. Esta carac-
teristica se puede predecir, segiin Guillén y
Guil (2000) tanto a través de la teoria del in-
tercambio como por la resolucién de conflic-
to. La teoria de la consistencia, propone que
un estado de equilibrio existe cuando todas
las tres relaciones posibles entre dos perso-
nas y un objeto son positivas y las otras dos
son negativas.

Esto se traslada a la gestion del director
en las instituciones universitarias, quien hace
esfuerzos por atraer la atencion, pero sin darse
cuenta, puede establecer lazos de rechazo, que
hace cada vez mas dificil la accion persuasiva
a través de la comunicacion. De esta manera,
ésta va a depender de multiples factores entre
los que se encuentran la aceptacion de la co-
municacion y el sujeto que la ejerce. Se dedu-
ce de la opinion de los autores mencionados,
que en las instituciones educativas se generan
tensiones al decidir valorar positivamente o
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de manera contraria una decisiéon o cuando
ésta requiere ser erradicada.

Es importante destacar, el hecho de que
la comunicacién persuasiva es de uso comuin
en las instituciones educativas y que dicho es-
fuerzo se hace mas efectivo, dependiendo de
la credibilidad y respeto de quien la emite, ya
que el director en las instituciones universita-
rias encuentra en la comunicacién persuasiva
un factor fundamental que pudiera ser utiliza-
do para legitimar su actuacién e inducir a las
personas para que minimicen los conflictos a
través de la negociacion.

Interaccion: La interaccion es un pro-
ceso y capacidad de los seres humanos para
compartir, bajo ciertos parametros, pero apo-
yado en la comunicacién. Al respecto, Quinn
y otros (1997: 225) sefialan que “las personas
al interactuar desempefian diferentes papeles,
fallan en dar o recibir buena retroalimenta-
cién, forman estereotipos y proyectan sus pro-
pios puntos de vista sobre los demas”.

Esta condicion en particular tiene me-
nos que ver con los malos entendidos que con
las formalidades que se interponen para una
comunicacidn y cooperacion sincera y abier-
ta. Para un directivo de un programa universi-
tario esto significaba ser autoritario y aparen-
tar tener control, manteniendo una actitud de
respeto. Segun Dirsteler (2003), la interac-
cién es un elemento clave en la adquisicion de
conocimiento. Depende basicamente de dos
factores: tiempo y control. En este articulo
consideramos la importancia del primero. El
tiempo, en cualquier caso, es un elemento im-
portante de la interaccién que hay que sintoni-
zar con las constantes humanas de asimilacion
yreaccion alos sucesos temporales para evitar

Interaccidn es la “accion reciproca en-
tre dos 0 mas agentes”. En el plano informa-
cional, que es el nos interesa, la interaccion es
un aspecto esencial. Es uno de los procesos
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basicos mediante el cual se capta informacion
relevante de aquello que nos rodea. Las pri-
meras reacciones de todos los primates ante
un objeto nuevo en el entorno son de observa-
cion e interaccion. La interaccion nos permite
obtener informacion desde diferentes pers-
pectivas y es una parte nuclear del aprendiza-
je. Laidea basica de la interaccion consiste en
cambiar las condiciones del entorno del obje-
to o agente de nuestro interés para que se nos
muestre en otra de sus facetas, posiblemente
oculta en el estado actual.

Intensidad del mensaje: Robbins
(2004) destaca que el principal medio de tras-
mitir mensajes es la comunicacién oral. Dis-
cursos, encuentros formales entre dos personas
o discusiones en grupo y sistemas informales
de rumores, son formas populares de comuni-
cacion oral. Las ventajas de la comunicacion
oral son la velocidad y la retroalimentacion. En
un plazo brevisimo es posible transmitir un
mensaje oral y recibir una respuesta.

Sin embargo, el receptor no esta seguro
del mensaje, el emisor lo detecta por la retroa-
limentacion inmediata y puede corregirse
pronto. La principal desventaja de la comuni-
cacion oral aflora a las organizaciones o don-
dequiera que el mensaje deba pasar a través de
varias personas. Cuantas mas personas deban
transmitir el mensaje mayor es la posibilidad
de que se distorsione.

2.2. Construccion del mensaje persuasivo

La construccién del mensaje persuasi-
vo tiene su razén de ser por la naturaleza so-
cial de la comunicacion, de la cual no se puede
desprender la influencia que mediatiza el
comportamiento humano, el cual puede ser de
miedo que se traduce en ajuste o confronta-
cién. Esto se asocia con un modelo de reaccio-
nes interactuantes donde estan inmersos com-
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ponentes racionales y emocionales de manera
aislada con interaccion en las respuestas que
se dan o se esperan de la comunicacion.

Evidencia: Castell6 (2002), indica que
la evidencia o fuente, en el proceso de persua-
sién, hace referencia al comunicador o emisor
del mensaje y se considera la variable mas im-
portante de persuasion. La influencia del emi-
sor es un aspecto decisivo en el logro de una
influencia eficaz de los informadores sobre
los destinatarios. Quien emite el mensaje debe
valorar el grado de experiencia, sinceridad,
atractivo, semejanza con el receptor y nivel de
poder. El mensaje debe tener la capacidad mo-
vilizadora de conseguir alcanzar el contenido
en si del mensaje, es por eso que debe recurrir
a factores motivacionales para el condiciona-
miento de las personas.

El mensaje presenta una serie de argu-
mentos a favor o en contra de un objeto, tema o
personas. Existen dos tipos de mensajes, racio-
nal y emocional. El primero, hace referencia a
proporcionar argumentos con datos y eviden-
cias avalados para apoyar el mensaje. Se rige
por el pensamiento 16gico, actiia por argumen-
tacion. La via racional pretende convencer, es
decir, ofrecer razones o argumentos que lleven
al persuadido a asumir el punto de vista del per-
suasor. Una persona que agrada desde los para-
metros del pensamiento 16gico es una persona
que convence por su forma de pensar o de ac-
tuar. Una persona que agrada desde los para-
metros del pensamiento asociativo es, por
ejemplo, una persona cuyo fisico recuerda, de
manera consciente o inconsciente.

Organizacién del mensaje: Segun
Guillén (2000), dejan claro que el comunicar
crea un espacio donde median una gran canti-
dad de argumentos a favor de lo que se comu-
nica o rechaza cualquier sugerencia que puede
generar limitaciones. Esto deja claro que la or-
ganizacion del mensaje es fundamental para

lograr el propdsito del comunicador, y va a es-
tar determinado por la amplitud de contenido
del mensaje encontrado que cuando la comu-
nicacion es con fines académicos y adminis-
trativos como el caso de las instituciones uni-
versitarias, donde la organizacion del mensaje
es necesaria, entendida como la capacidad de
quien comunica para ordenar los contenidos
de manera persuasiva, es decir, primero aque-
llas que permiten dejar claro la mision institu-
cional y deberes en cada uno, para luego ir in-
tegrando otros que permiten ir reforzando el
contenido inicial.

Apelacion al miedo: La apelacion al
miedo, segun sefiala Guillén (2000: 99), “es
una condicién o influencia que se desprende
de la comunicacién persuasiva”. Mientras
mas fuerte sea el mensaje amenazante, mayor
sera el cambio y pone en duda que el temor ac-
tua como un impulso que motiva al oyente a
aceptar el proceso de influencia, sin ser corro-
borado por los ultimos datos.

Tal como sefiala Abreu (2004), desde
la segunda guerra mundial, psicélogos y estu-
diosos de la comunicacién han efectuado es-
tudios para verificar la eficacia de las apela-
ciones de miedo. Algunos han criticado la
conceptualizacion de los estudios y otros la
metodologia usada, pero, en general, es acep-
tado que con los demas factores iguales, mien-
tras mas atemorizada esté una persona por una
comunicacién, mas probablemente tomara
accion preventiva positiva.

Lenguaje dogmatico: Al referirse al
lenguaje, Indican Bateman y Snell (2001: 532
y 533), que “la comunicacién es la transmi-
sion de informacion y significados de una per-
sona a otra, a través del uso de simbolos com-
partidos”. Segun el autor, la comunicacion se
presenta como un intercambio de informa-
cion, a través del cual las personas le asignan
significado a las ideas, contextualizandolas a
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partir de referentes que la hacen significativa
y de interés. La comunicacion segiin Quinn
(1997: 215) significa “intercambio de infor-
macion, hechos, ideas y significados”.

Establece Yance (2000), que la utilidad
de la lingiiistica radicard en que es evidente que
las cuestiones lingiiisticas interesan a todos
cuantos “historiadores, filélogos, entre otros”,
tienen que manejar textos. Mas evidente toda-
via es suimportancia para la cultura general: en
la vida de los individuos y de las sociedades no
hay factor tan importante como el lenguaje.

Por lo tanto, el director académico hace
uso de esta condicion: el discurso, sin embargo,
yasea que hable o escriba algo, debe considerar
los antecedentes del receptor para ajustar su
lenguaje. Cuando usted recibe un mensaje, no
suponga que entiende lo que el hablante preten-
de decir. Esto puede explicarse con el caso de
las instituciones universitarias donde mientras
mas sencillo sea el vocablo da entender que
comprenden lo que se les dice; esto no necesa-
riamente significa que estan de acuerdo.

Fundamentalmente, en muchos casos,
en los contextos universitarios para mantener
las condiciones sociales trata de no utilizar o
hacer imperativo el no directo y utiliza otras
formas mas sutiles para mostrar su desacuer-
do. Sin embargo, la ética universitaria deman-
da actuar con sinceridad para no introducir
percepciones diferentes y erradas que puedan
afectar su gestion administrativa y académica,
la cual implica el manejo pertinente de dichas
areas de interaccion.

3. Analisis y discusion de
resultados

En la Tabla I se observa la variable co-
municacion persuasiva, la cual logré una media
aritméticax = 1,31 puntos mayorax=1,28 enla
dimension de construccion del mensaje persua-
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sivo y menor a X = 1,34 en los elementos del
mensaje persuasivo como dimension. Aten-
diendo los indicadores, el mayor valor puntaje
fue obtenido en atraccion por el comunicador
conx = 1,47 puntos y el menor valor se refleja
en el lenguaje dogmatico con x = 1,23.

En forma general, todas las medias arit-
meéticas obtenidas demuestran, segiin el baremo
establecido, que la comunicacion persuasiva de
los Directores de Programas de las Universida-
des Experimentales del Estado Zulia es defi-
ciente en todos sus aspectos, es decir, dimensio-
nes e indicadores expresados en la tabla.

4. Lineamientos tedricos para la
comunicacion persuasiva

La credibilidad es un acto de confianza
que uno deposita en el otro. Procedemos a un
acto de fe, creemos en su palabra. En esencia,
la palabra sigue siendo el instrumento princi-
pal de la credibilidad. Pero ;la palabra de
quién? Del comunicador. Es razonable supo-
ner que una persona que gusta del comunica-
dor o que siente respeto hacia ¢l sera facilmen-
te influida por este. Esta caracteristica se pue-
de predecir tanto a través de la teoria del inter-
cambio como por la resolucion del conflicto.

La interaccion no permite obtener in-
formacién desde diferentes perspectivas y es
una parte nuclear del aprendizaje. La idea ba-
sica de la interaccion consiste en cambiar las
condiciones del entorno del objeto o agente de
nuestro interés para que se nos muestre en otra
de sus facetas, posiblemente oculta en el esta-
do actual. La evidencia en la comunicacion es
la accion de argumentar o fundamentar el dis-
curso en hechos reales o reportes creibles para
quién recibe el mensaje. Por tanto, la busque-
da de los factores que gobiernan la exposicion
en las comunicaciones persuasivas se han am-
pliado al examen de otros motivos fuera de la
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Tabla I
Distribucion de medias aritméticas de la variable Comunicacion
Persuasiva por dimension e indicadores

Variable Comunicacién Persuasiva
Di i6 Elementos del Mensaje Persuasivo Construccion del Mensaje Persuasivo
Indicadores Credibilidad ~ Atraccion por  Interaccion Intensidad Evidencia Organizacion Apelaciones Lenguaje
del el Comunicador del del Mensaje al Medio  Dogmatico
dor j
X por indicador 1,27 1,47 1,30 1,35 1,49 1,32 1,16 1,23
X por dimension 1,34 1,28

x de la variable

Fuente: Basanta y Romero (2009).

busqueda de informacion consonante y la evi-
tacion del material disonante.

La organizacion del mensaje persigue
el estudio de estimulos que suscitan formas
particulares de respuesta, comportamiento
claramente observable. En principio, se debe
considerar que esta posicion ha sido conside-
rada como una concepcion simple, directa y
mecanica, a través de la cual se piensa com-
prender y por medio de esa comprension ma-
nipular la conducta humana (el estimulo y la
respuesta).

5. Consideraciones finales

Al identificar los elementos de la co-
municacion persuasiva desarrollados por los
directores de programas de las Universidades
Nacionales Experimentales del estado Zulia,
se obtuvo que tanto la credibilidad, el atracti-
vo como la interaccion son elementos desa-
rrollados por los directores en su comunica-
cioén persuasiva.

Al analizar la construccion del mensa-
je persuasivo de los directores de programas
de las Universidades Nacionales Experimen-
tales del estado Zulia, se concluye que en este
proceso se hace uso de las evidencias, se orga-
niza el mensaje, se apela al miedo, se utiliza
un lenguaje dogmatico y se intensifica el men-

saje mediante el rumor y la retroalimentacion.
Por tanto, la comunicacion empleada por este
directivo es persuasiva.

Aldescribir el proceso de mediacion de
conflictos presentes en los programas de las
Universidades Nacionales Experimentales
del estado Zulia, se tiene que inicia en la opo-
sicion e incompatibilidad, muchas veces pro-
vocada por los directivos, cuando las decisio-
nes del grupo no los benefician, aun cuando se
fundamentan en el control de la cognicion, las
intenciones, el comportamiento y los resulta-
dos, para solventar los conflictos.

Al explicar el tipo de mediacion apli-
cada por los directores de programas de las
Universidades Nacionales Experimentales
del estado Zulia, resultoé que tanto la media-
cién intrapersonal, como la interpersonal, la
intragrupal y la interorganizacional, son em-
pleadas por ellos para controlar las situacio-
nes de conflictos en la organizacion.

Al establecer la relacion entre la comu-
nicacion persuasivay lamediacion de conflic-
tos en las Universidades Experimentales, se
comprobd la existencia de una relacion alta y
positiva de un 0,85 entre ambas variables que
indica: Mientras mejor sea la comunicacion
persuasiva, mejor es la mediacion de los con-
flictos organizacionales.
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