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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo fundamental analizar el impac-
to de la comunicacién persuasiva de los directores de programas académicos
en la mediacién de los conflictos organizacionales de las Universidades Na-
cionales Experimentales del estado Zulia. El estudio se considera metodolé-
gicamente de tipo descriptivo. La poblacién estuvo constituida por 10 direc-
tores pertenecientes a las universidades objeto de estudio, para quienes se di-
sefld un cuestionario con 51 items. Los resultados obtenidos demuestran,
que la comunicacién persuasiva de los Directores de Programas de las Uni-
versidades Experimentales del Estado Zulia es deficiente en todos sus aspec-
tos.

Palabras clave: Comunicacion persuasiva, mediacién de conflictos organi-
zacionales.
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The Impact of Persuasive Communication

by Academic Program Directors on Mediating
Organizational Conflicts at National
Experimental Universities in the State of Zulia

Abstract

The fundamental objective of this article is to analyze the impact of per-
suasive communication by academic program directors on mediating organ-
izational conflicts at National Experimental Universities in the State of Zu-
lia. Methodologically, the study is of the descriptive type. The population
consisted of 0 directors belonging to the universities under study, for whom
a questionnaire with 51 items was designed. Results demonstrate that the
persuasive communication of program directors at the Experimental Univer-
sities in the State of Zulia is deficient in all aspects.

Keywords: Persuasive communication, organizational conflict mediation.

Introduccion

Las organizaciones del tercer
milenio estin obligadas y compro-
metidas a cumplir un papel trascen-
dental para enfrentar diversas situa-
ciones de orden social, cultural,
econémico, politico, religioso,
cientifico y tecnolégico, que inci-
den en el desarrollo de su vida insti-
tucional.

Bajo este marco de referencia,
se encuentran las instituciones de
educacion superior que deben fun-
cionar en la creacion de servicios de
calidad, competitivas en continuo
desarrollo y perfeccionamiento. Las
cualidades mas importantes que de-
beran desarrollarse en este contexto
son: seguridad, valores, negocia-
cién, apertura a nuevas ideas, lide-

razgo, entre otros, con el fin de for-
talecer sus competencias organiza-
cionales, para convertirse en empre-
sas proactivas con responsabilidad
social para mejorar la calidad de
vida de sus miembros y contribuir
con las demandas del desarrollo
econémico y social de las comuni-
dades donde opera.

Pues bien, para enfrentar los
conflictos organizacionales en insti-
tuciones de educacién superior, se
delega en la figura de un mediador,
como estrategia para dar mayor via-
bilidad a la solucién de situaciones.

Dentro de las instituciones uni-
versitarias, los conflictos deben per-
mitir efectuar investigacion con el
propésito de identificar los elemen-
tos del conflicto. La investigacién
que dio origen al articulo fue des-
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criptivo-correlacional. En efecto, se
buscé analizar el impacto de la co-
municacién persuasiva de los direc-
tores de programas en la mediaciéon
de los conflictos organizacionales
en las Universidades Nacionales Ex-
perimentales del estado Zulia
(UNEFA, UNERMB, UPEL). La po-
blacién objeto de este estudio estu-
vo conformada por 10 directores de
los Programas Educacién, Adminis-
tracion e Ingenieria de las Universi-
dades Nacionales Experimentales
del Estado Zulia, siendo controlable
y manejable, por lo cual no amerité
un proceso de muestreo, razon por
la cual, se trabajé con la poblacién
completa o poblacion censal.

Como instrumento de medi-
cidén, se diseno un cuestionario diri-
gido a los directivos, constituido
por 51 items con alternativas de res-
puestas multiples. Para analizar los
datos obtenidos, se aplico el paque-
te estadistico SSPS y la formula de
Correlacion de Pearson para medir
la relacién entre las diferentes varia-
bles del presente estudio.

1. Problematica identificada

La universidad como espacio
multidimensional y complejo es ga-
rante de las transformaciones y de la
calidad de vida de la sociedad y de
las instituciones. Esta premisa esta
dentro de las politicas mundiales de
educacion superior que segiin Mo-
rén (2002, p.87) destaca:
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La universidad tiene que adaptarse
simultdneamente a las necesidades
de la sociedad contemporinea,
para llevar a cabo su misién, con-
servacion, transmision y enriqueci-
miento de su patrimonio cultural,
sin el cual no se pasaria a ser mds
que maquinas que produceny con-
sumen.

Este requerimiento evidencia,
la interrelacién que se introduce a
escala mundial entre la educaciéon'y
la transformacién, derivados del
vinculo entre globalizacién, conoci-
miento cientifico, tecnoldgico, poli-
tico, cultural, social. Este intercam-
bio, hace mas apremiante la respon-
sabilidad social de las universidades
para formar con excelencia recursos
humanos que den respuestas a las
demandas de desarrollo, informa-
cién y comunicacion.

En el caso de Venezuela, el Mi-
nisterio de Educacion Universitaria
(2009-2012), en sus politicas y es-
trategias, propone dar respuestas a
los retos del desarrollo nacional en
el marco de los nuevos escenarios
internacionales, donde el conoci-
miento tiene un valor primordial y
se asumen novedosas formas para
crearlo y comunicarlo.

Al respecto, las instituciones de
educacion superior en el pais se en-
cuentran inmersas en la bisqueda
de cambios organizacionales, a fin
de dar respuestas a los desafios pen-
dientes entre los cuales se encuen-
tran: el desdibujamiento de la dife-
renciacion entre las misiones y fun-
ciones de las instituciones de educa-
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cién superior, la desigualdad entre
calidad y cantidad, limitando el
equilibrio entre la demanda y la
oferta educativa, lo cual se traduce
en el progresivo deterioro de las ins-
tituciones publicas, simultineas al
crecimiento del sector privado.

Esta situacion puede ser explica-
da, producto de su dindmica externa,
asociada con las debilidades inter-
nas antes mencionadas, cuando se
analiza la posibilidad de respuestas
de las propias instituciones de edu-
cacién superior para conformar un
clima de entendimiento e interac-
cién que eleve la capacidad del co-
lectivo institucional para mediar los
conflictos o persuadirlos haciendo
uso de la comunicacién. Son éstos,
los que comprometen la gestion uni-
versitaria con estrategias que permi-
tan inducir al personal hacia metas
colectivas e institucionales, median-
do las ideas, opiniones y comporta-
mientos con argumentos convenien-
tes y de manera consciente.

Desde este punto de vista, sefia-
la Pérez (2005) el término persua-
sion proviene del latin “persuadere,
derivado de suadere, dar a enten-
der” o el “acto de convencer a otro
individuo, o de hacer sugestiones
eficaces. Adopta la forma de un lla-
mado al intelecto, pero su eficacia
depende de que recurre al prejuicio
(irracional), a la emocién y a la su-
gestion”, también como el procedi-
miento empleado para conseguir
algo de una persona convenciéndo-
la con razones.

Por tanto, se persuade cuando
se consigue que alguien crea, quiera
o haga algo que el otro desea, de
alli, que todos los procedimientos
persuasivos van orientados basica-
mente a disminuir las resistencias
psicoldgicas de los receptores ex-
puestos a la comunicacién persuasi-
va, al mismo tiempo que a verificar
la correcta transmision del mensaje
y, sobre todo, se concentran en cap-
tar la atencién del auditorio.

Atendiendo a las anteriores
consideraciones, se precisa senalar
que una de las formas mas impor-
tantes y difundidas de cambiar las
actitudes es a través de la comunica-
cién, por tanto, al combinarse con
la persuasién, persigue la modifica-
cién de conductas, opiniones y acti-
tudes en un publico determinado y
exige de conocimientos sobre ese
publico, es asi, como la comunica-
cién persuasiva constituye la base
tedrica y metodologica de las estra-
tegias de comunicacion.

En este orden de ideas, en lo
que se refiere al proceso de media-
cién, se senala que en este mundo
globalizado, éste se convierte en
una herramienta estratégica, debido
a que generalmente, se cree que el
conflicto es tan destructivo que la
meta de cualquier lider eficiente
debe ser reducir las fricciones a su
minima expresion.

En este sentido, existen infini-
dad de casos como personas en ins-
tituciones que han utilizado ideas
radicalmente diferentes para adop-
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tar decisiones, negociar sus diferen-
cias y enfrentar las discrepancias
para fortalecer sus relaciones y obte-
ner resultados beneficiosos. Dentro
del conjunto, las situaciones de
confrontacién son el medio para re-
conocer y resolver 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 se-
nalar ideas y procedimientos para
hacer positivos los conflictos, ade-
mas debe senalar cémo las perso-
nas, interactuando en equipos de
alto desempeno, pueden desarro-
llar una institucién que haga fun-
cionar el antagonismo positivo. El
proceso de conflicto positivo es un
enfoque practico y estricto para en-
frentar y resolver problemas difici-
les en las instituciones.

En consecuencia, la comunica-
cién persuasiva pareciera mostrarse
como una via de mediacién en los
conflictos organizacionales, enten-
didos estos por Guillén y Guil
(2000), como el desacuerdo entre
los miembros acerca de los medios
de la organizacion, los fines o am-
bos. Este conflicto puede ser, segin
los autores, interpersonal, intragru-
pal, intergrupal e interorganizacio-
nal. Cada uno centra una manera de
integracién de los miembros de la
institucién, consciente de que el
conflicto existe cuando se generan
actividades incompatibles.
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Por su parte, sefiala Ferndndez
(citado por Pdez, 2006), que la co-
municacién persuasiva es aquella
entendida como la intencién cons-
ciente de un individuo por cambiar
la conducta de otro individuo o gru-
po mediante la transmisién de al-
gin mensaje, es decir, este tipo de
comunicacion se reserva exclusiva-
mente a aquellas situaciones en las
que una parte intenta consciente-
mente influir sobre otra, para lograr
situaciones convenientes y posibles.

Por consiguiente, la construc-
cién de un mensaje persuasivo va a
estar determinado por la capacidad
de quién comunicay debe hacer uso
de evidencias, es decir, presentacion
de la informacién objetiva, el men-
saje unilateral o puntos de vistas di-
ferentes, mensaje bilateral o argu-
mentos desde diferentes puntos de
vistas, organizacion del mensaje
vinculado con la estructura que
debe llevar el discurso para ser efi-
caz, sumdandose las apelaciones del
miedo como tdcticas persuasivas
que reducen la motivacion generan-
do excitaciones crecientes en el re-
ceptor que facilita la persuasion.

A esto se suma, la intensidad
del lenguaje o énfasis en las ideas,
generando un lenguaje dogmatico
tipificado por la actitud hacia la
gente que esta de acuerdo o no con
el mensaje. En efecto, la construc-
ci6én del mensaje persuasivo y su ca-
pacidad de cambiar conductas para
dirigirlas hacia fines determinados,
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depende de la credibilidad de quien
comunica, el atractivo del mensajey
la intencién que presente el conte-
nido de este mensaje.

Seglin Pérez (2005), resulta
pertinente esclarecer que cuando se
habla del poder de influencia ejerci-
do por la comunicacién en algunos
casos, no se hace con la intencién
de verla como un arma para la ma-
nipulacion, el condicionamiento o
la conduccion hacia el logro de los
objetivos del emisor, pues la in-
fluencia y el poder de la comunica-
cién no deben tener necesariamen-
te efectos negativos. Por el contra-
rio, si la comunicacién se utiliza es-
tratégicamente para la educacién de
las personas, los resultados son su-
periores.

En sintesis, la comunicacion
persuasiva se caracteriza por la in-
tencién manifiesta de la fuente,
orientada claramente a producir in-
formacion en el receptor, en los des-
tinatarios, y modificar su conducta
en algin sentido. Tradicionalmen-
te, ha servido de sustentacion tedri-
ca a la comunicacién comercial, las
campanas electorales y de bien pu-
blico. En ella, hay siempre un men-
saje, una transmisién de informa-
cién, que se caracteriza, respecto de
otras clases de comunicacién, por-
que esta cargado de significado y se
concentra en captar la atencién del
auditorio.

En este sentido, es importante
tener en cuenta la intencionalidad o
finalidad originaria como elemento

que permite el acto comunicativo se
establezca al servicio de dicha inten-
cionalidad, y a partir de ella se orde-
nan los diferentes elementos inter-
vinientes en la elaboracién del dis-
curso. Son diversas las situaciones
cotidianas en las cuales la comuni-
cacién persuasiva se convierte en un
elemento fundamental: en el traba-
jo, al dirigirse a los companeros,
con clientes, con los supervisores,
con colaboradores para aunar es-
fuerzos, para conseguir alguna in-
formacion pertinente y de utilidad
al entorno.

Es importante destacar, el tipo
de mediacion de conflictos que pre-
valece en una institucion va a estar
determinada por la dindmica asu-
mida en dicho conflicto, encontran-
dose tedricamente un proceso de
mediacion entre la oposicién, in-
compatibilidad, cognicién, inten-
ciones, comportamiento y resulta-
dos, refiriendo Guillén y Guil
(2000) como una estructura de la
dindmica de mediacién del conflic-
to, que va a depender de la situacién
en la cual cada uno resulte mas
apropiado, a expensas de cémo se
genere y la soluciéon necesaria, ya
sea integrativa, complaciente, de
dominacién, evitativa o compro-
metida.

La situacién planteada, pudiera
servir de marco de referencia para
analizar el impacto la comunica-
cién persuasiva de los directores de
programas académicos en la media-
cién de conflictos organizacionales
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de las universidades experimentales
del estado Zulia, instituciones que
presentan actualmente un momen-
to de reorganizacion filosoéfica, ges-
tién y estructura funcional, lo cual
ha generado, de acuerdo a observa-
ciones realizadas conflictos organi-
zacionales, pudiendo afectar el
equilibrio institucional, dando
paso a estructuras de aparente do-
minacion y complacencia que en
nada favorecen la mision y vision
académica-administrativa de la ins-
titucion.

En tal sentido, exponen Guillén
y Guil (2000), que la comunicacién
persuasiva puede ser una herra-
mienta importante para ganar capa-
cidad de liderazgo e inducir al per-
sonal hacia las metas colectivas ga-
nando confianza y aprovechando la
energia interior que se traduce en
voluntad, optimismo y compromi-
sO.

2. Comunicacién persuasiva

La comunicacién persuasiva se-
gin Guillén (2000, p.71) es “un
conjunto de estimulos que plantean
una cuestion que sugiere la respues-
ta. Uno de los efectos mds valorados
del proceso de la comunicacién lo
constituye, sin duda, la persua-
sion”. Se trata de modificar las cre-
encias, valores, actitudes o conduc-
tas de los receptores utilizando la
comunicacién, para modificar in-
tencién, pensamientos y acciones
con fines especificos.
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En este orden, la comunicacién
persuasiva seglin Medina (2005, p.
23), tiene como finalidad disminuir
los principales estresores laborales,
la ambigiiedad de roles, éste dltimo,
es considerado un detonante deter-
minante en el entendimiento entre
las personas. Esto se transfiere a las
instituciones universitarias, donde
el directivo debe gerenciar la comu-
nicacién de manera persuasiva, de
tal forma, que le permita inducir
conductas que eleven el entendi-
miento y amplien la disposicion de
actuar de manera comprometida,
espontanea y unificadora dentro 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 el comporta-
miento entre personas en atenciéon
a metas colectivas, siempre y cuan-
do ésta sea la intencion del mensaje
que se ofrece. En efecto, la comuni-
cacién persuasiva tiene un impacto
en doble direccion, pero se centra
en reacciones emocionales favora-
bles o desfavorables a lo planteado
en este caso, por el personal directi-
vo en instituciones educativas.

-Credibilidad del comunicador

Los gerentes que logran comu-
nicarse realmente con sus equipos
de trabajo presentan una serie de ca-
racteristicas que les hacen mads facil
el camino para lograr que sus segui-
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dores trabajen por las mismas me-
tas en lugar de desarrollar el interés
egoista a corto plazo, por los logros
y la autorrealizacién en lugar de la
seguridad del empleo. A continua-
cién, se describen los mas impor-
tantes para lograr la comunicacién
persuasiva:

Para Guillén (2000, p.89), es la
capacidad de transmitir confianza
ante un mensaje, por lo que se debe
reconocer como:

La forma comun en que se presenta
un orador lleva a enfocar sé6lo sus
caracteristicas personales y en mu-
chos casos se desatiende, su capaci-
dad de persuadir, considerando
que no es s6lo una funcién de sus
caracteristicas personales sino tam-
bién de su posicion o status, de la
naturaleza de la comunicacion, del
contexto en el cual se presenta, de
su relacion con el oyente y atin de
las caracteristicas del oyente.

Los directores responsables de
informacion asocian la credibilidad
del comunicador a la profesionali-
dad: liderazgo de grupo; saber diri-
gir y cohesionar a los miembros de
su equipo; sentido comun para sa-
ber discernir lo importante de lo se-
cundario; contextualizacién para
relacionar lo nuevo con lo pasado;
competencia verbal en el uso de la
palabra; y versatilidad para adaptar-
se a distintos géneros, a la introduc-
cién de las nuevas tecnologias.

Para el receptor, una de las va-
riables de la credibilidad es la ho-
nestidad profesional, que no tome
partido por ninguna de las partes en

litigio, que sea independiente. Hoy
la palabra portadora de credibilidad
es la del comunicador y en nuestro
sistema medidtico se ha de intentar
definir al comunicador a través de
unos parametros definidos.

En tal sentido, se infiere que es
evidente que la credibilidad del co-
municador es una forma comun,
que caracteriza al orador para llevar
a enfocar no solo sus caracteristicas
personales sino también su posi-
cién o estatus, considerando la na-
turaleza de la comunicacion; el con-
texto en el cual se presenta dicha re-
lacién con el oyente y atin de las ca-
racteristicas del oyente.

-Atraccion por el comunicador

Es razonable suponer que una
persona que gusta del comunicador
0 que siente respeto hacia él sera fa-
cilmente influida por éste. Esta ca-
racteristica se puede predecir, segin
Guillén y Guil (2000) tanto a través
de la teoria del intercambio como
por la resoluciéon de conflicto. La
teoria de la consistencia, propone
que un estado de equilibrio existe
cuando todas las tres relaciones po-
sibles entre dos personas y un obje-
to son positivas y las otras dos son
negativas.

Esto se traslada a la gestion del
director en las instituciones univer-
sitarias, quien hace esfuerzos por
atraer la atencién, pero sin darse
cuenta, puede establecer lazos de re-
chazo, que hace cada vez mas dificil
la acciéon persuasiva a través de la
comunicacion. De esta manera, ésta
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va a depender de multiples factores
entre los que se encuentran la acep-
tacion de la comunicacion y el suje-
to que la ejerce.

Se deduce de la opinion de los
autores mencionados, que en las
instituciones educativas se generan
tensiones al decidir valorar positiva-
mente o de manera contraria una
decision o cuando ésta requiere ser
erradicada.

Es importante destacar, el he-
cho de que la comunicacién persua-
siva es de uso comtn en las institu-
ciones educativas y que dicho es-
fuerzo se hace mas efectivo, depen-
diendo de la credibilidad y respeto
de quien la emite, ya que el director
en las instituciones universitarias
encuentra en la comunicacién per-
suasiva un factor fundamental que
pudiera ser utilizado para legitimar
su actuacion e inducir a las personas
para que minimicen los conflictos a
través de la negociacion.

-Interaccion

La interacciéon es un proceso y
capacidad de los seres humanos para
compartir, bajo ciertos parametros,
pero apoyado en la comunicacion.
Al respecto, Quinn y otros (1995, p.
225) senalan que “las personas al in-
teractuar desempenan diferentes pa-
peles, fallan en dar o recibir buena
retroalimentacion, forman estereoti-
pos y proyectan sus propios puntos
de vista sobre los demas”.

Esta condicién en particular tie-
ne menos que ver con los malos en-
tendidos que con las formalidades
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que se interponen para una comu-
nicaciéon y cooperacion sincera y
abierta. Para un directivo de un pro-
grama universitario esto significaba
ser autoritario y aparentar tener
control, manteniendo una actitud
de respeto.

Segtin Diirsteler (2003), la inte-
racciéon es un elemento clave en la
adquisicion de conocimiento. De-
pende basicamente de dos factores:
tiempo y control. En este articulo
consideramos la importancia del
primero. El tiempo, en cualquier
caso, es un elemento importante de
la interaccién que hay que sintoni-
zar con las constantes humanas de
asimilacién y reaccion a los sucesos
temporales para evitar

Interaccién es la “acciéon reci-
proca entre dos o mads agentes”. En
el plano informacional, que es el
nos interesa, la interaccion es un as-
pecto esencial. Es uno de los proce-
sos basicos mediante el cual se cap-
ta informacion relevante de aquello
que nos rodea. Las primeras reaccio-
nes de todos los primates ante un
objeto nuevo en el entorno son de
observacion e interaccion.

La interacciéon nos permite ob-
tener informacion desde diferentes
perspectivas y es una parte nuclear
del aprendizaje. La idea basica de la
interaccion consiste en cambiar las
condiciones del entorno del objeto
o0 agente de nuestro interés para que
se nos muestre en otra de sus face-
tas, posiblemente oculta en el esta-
do actual.
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-Intensidad del mensaje

Robbins (2004) destaca que el
principal medio de trasmitir mensa-
jes es la comunicacion oral. Discur-
sos, encuentros formales entre dos
personas o discusiones en grupo y
sistemas informales de rumores,
son formas populares de comunica-
cion oral. Las ventajas de la comuni-
cacién oral son la velocidad y la re-
troalimentacién. En un plazo brevi-
simo es posible transmitir un men-
saje oral y recibir una respuesta.

Sin embargo, el receptor no esta
seguro del mensaje, el emisor lo de-
tecta por la retroalimentacién in-
mediata y puede corregirse pronto.
La principal desventaja de la comu-
nicacion oral aflora a las organiza-
ciones o dondequiera que el mensa-
je deba pasar a través de varias per-
sonas. Cuantas mas personas deban
transmitir el mensaje mayor es la
posibilidad de que se distorsione.

2.2. Construccion del mensaje
persuasivo

La construcciéon del mensaje
persuasivo tiene su razon de ser por
la naturaleza social de la comunica-
cion, de la cual no se puede
desprender la influencia que media-
tiza el comportamiento humano, el
cual puede ser de miedo que se tra-
duce en ajuste o confrontacion. Esto
se asocia con un modelo de reaccio-
nes interactuantes donde estdn in-
mersos componentes racionales y
emocionales de manera aislada con

interaccion en las respuestas que se
dan o se esperan de la comunica-
cion.

-Evidencia

Castell6 (2002), indica que la
evidencia o fuente, en el proceso de
persuasion, hace referencia al co-
municador o emisor del mensaje y
se considera la variable mas impor-
tante de persuasion. La influencia
del emisor es un aspecto decisivo en
el logro de una influencia eficaz de
los informadores sobre los destina-
tarios. Quien emite el mensaje debe
valorar el grado de experiencia, sin-
ceridad, atractivo, semejanza con el
receptor y nivel de poder. El mensa-
je debe tener la capacidad moviliza-
dora de conseguir alcanzar el conte-
nido en si del mensaje, es por eso
que debe recurrir a factores motiva-
cionales para el condicionamiento
de las personas.

El mensaje presenta una serie
de argumentos a favor o en contra
de un objeto, tema o personas. Exis-
ten dos tipos de mensajes, racional
y emocional. El primero, hace refe-
rencia a proporcionar argumentos
con datos y evidencias avalados
para apoyar el mensaje. Se rige por
el pensamiento légico, actta por ar-
gumentacion. La via racional pre-
tende convencer, es decir, ofrecer ra-
zones o argumentos que lleven al
persuadido a asumir el punto de
vista del persuasor. Una persona
que agrada desde los parametros del
pensamiento 16gico es una persona
que convence por su forma de pen-
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sar o de actuar. Una persona que
agrada desde los parametros del
pensamiento asociativo es, por
ejemplo, una persona cuyo fisico re-
cuerda, de manera consciente o in-
consciente.

-Organizacion del mensaje

Seglin Guillén (2000), dejan
claro que el comunicar crea un es-
pacio donde median una gran can-
tidad de argumentos a favor de lo
que se comunica o rechaza cual-
quier sugerencia que puede generar
limitaciones.

Esto deja claro, que la organiza-
cién del mensaje es fundamental
para lograr el propésito del comuni-
cador, y va a estar determinado por
la amplitud de contenido del men-
saje encontrado que cuando la co-
municacién es con fines académicos
y administrativos como el caso de las
instituciones universitarias, donde la
organizacion del mensaje es necesa-
ria, entendida como la capacidad de
quien comunica para ordenar los
contenidos de manera persuasiva, es
decir, primero aquellas que permi-
ten dejar claro la mision institucio-
nal y deberes en cada uno, para lue-
go ir integrando otros que permiten
ir reforzando el contenido inicial.

-Apelacion al miedo

La apelaciéon al miedo, segin
sefala Guillén (2000; p. 99), “es
una condicién o influencia que se
desprende de la comunicacién per-
suasiva”. Mientras mads fuerte sea el
mensaje amenazante, mayor serd el
cambio y pone en duda que el te-
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mor actda como un impulso que
motiva al oyente a aceptar el proce-
so de influencia, sin ser corrobora-
do por los tltimos datos.

Tal como senala Abreu (2004),
desde la segunda guerra mundial,
psicélogos y estudiosos de la comu-
nicaciéon han efectuado estudios
para verificar la eficacia de las apela-
ciones de miedo. Algunos han criti-
cado la conceptualizacion de los es-
tudios y otros la metodologia usa-
da, pero, en general, es aceptado
que con los demas factores iguales,
mientras mas atemorizada esté una
persona por una comunicacion,
mas probablemente tomara acciéon
preventiva positiva.

-Lenguaje dogmatico

Al referirse al lenguaje, Indican
Bateman y Snell (2001, pp. 532 y
533), que “la comunicacién es la
transmision de informacion y signi-
ficados de una persona a otra, a tra-
vés del uso de simbolos comparti-
dos”. Segin el autor, la comunica-
cion se presenta como un intercam-
bio de informacion, a través del cual
las personas le asignan significado a
las ideas, contextualizandolas a par-
tir de referentes que la hacen signifi-
cativa y de interés. La comunicacion
segiin Quinn y otros (1997, p.215)
significa “intercambio de informa-
cién, hechos, ideas y significados”.

Establece Yance (2000), que la
utilidad de la lingiiistica radicara en
que es evidente que las cuestiones
lingtiisticas interesan a todos cuan-
tos “historiadores, fildlogos, entre
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otros”, tienen que manejar textos.
Mas evidente todavia es su impor-
tancia para la cultura general: en la
vida de los individuos y de las socie-
dades no hay factor tan importante
como el lenguaje.

Por lo tanto, el director acadé-
mico hace uso de esta condicion: el
discurso, sin embargo, ya sea que
hable o escriba algo, debe conside-
rar los antecedentes del receptor
para ajustar su lenguaje. Cuando us-
ted recibe un mensaje, no suponga
que entiende lo que el hablante pre-
tende decir. Esto puede explicarse
con el caso de las instituciones uni-
versitarias donde mientras mas sen-
cillo sea el vocablo da entender que
comprenden lo que se les dice; esto
no necesariamente significa que es-
tan de acuerdo.

Tabla 1

Fundamentalmente, en mu-
chos casos, en los contextos univer-
sitarios para mantener las condicio-
nes sociales trata de no utilizar o ha-
cer imperativo el no directo y utiliza
otras formas mds sutiles para mos-
trar su desacuerdo. Sin embargo, la
ética universitaria demanda actuar
con sinceridad para no introducir
percepciones diferentes y erradas
que puedan afectar su gestion admi-
nistrativa y académica, la cual im-
plica el manejo pertinente de dichas
dreas de interaccion.

3. Analisis y discusion
de resultados

EnlaTabla 1 se observa la varia-
ble comunicacién persuasiva, la
cual logré una media aritmética x =

Distribucion de medias aritméticas de la variable Comunicacién
Persuasiva por dimensién e indicadores

Variable Comunicacién Persuasiva
Dimension Elementos del Mensaje Persuasivo Construccién del Mensaje Persuasivo
Indicadores v =
‘T %) ] o
— — 5 5 = =1
[ v U =
S5 =25 = < = = 5]
= T e T 8] = © - E
T < [ S ‘S v = o0
S -
= = .2 O 3} =4 o ” )
=2 o = < = % = 9] (=)
522 g2 g = 2 © g L
= E o E = < > [} =] =
T o =S E ) = T S S
= © =} ‘@ N = on
&} << =] =1 [ =]
8 3] (=9 )
= il < =
- o
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 1,31

Fuente: Basanta Zamudio (2011).
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1,31 puntos mayor a x =1,28 en la
dimension de construcciéon del
mensaje persuasivo 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 atrac-
cién por el comunicador con x =
1,47 puntos y el menor valor se re-
fleja en el lenguaje dogmatico con x
=1,23.

En forma general, todas las me-
dias aritméticas obtenidas demues-
tran, segin el baremo establecido,
que la comunicacién persuasiva de
los Directores de Programas de las
Universidades Experimentales del
Estado Zulia es deficiente en todos
sus aspectos, es decir, dimensiones e
indicadores expresados en la tabla.

4. Impacto de la comunicacion
persuasiva en la mediacion
del conflicto

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 instru-
mento principal de la credibilidad.
Pero ;la palabra de quién? Del co-
municador.

Es razonable suponer que una
persona que gusta del comunicador
0 que siente respeto hacia él ser4 fa-
cilmente influida por este. Esta ca-
racteristica se puede predecir tanto a
través de la teorfa del intercambio
como por la resolucién del conflicto.
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La interaccion no permite obte-
ner informacién desde diferentes
perspectivas y es una parte nuclear
del aprendizaje. La idea basica de la
interacciéon consiste en cambiar las
condiciones del entorno del objeto
o0 agente de nuestro interés para que
se nos muestre en otra de sus face-
tas, posiblemente oculta en el esta-
do actual.

La evidencia en la comunica-
cién es la accion de argumentar o
fundamentar el discurso en hechos
reales o reportes creibles para quién
recibe el mensaje. Por tanto, la bus-
queda de los factores que gobiernan
la exposicion en las comunicacio-
nes persuasivas se han ampliado al
examen de otros motivos fuera de la
bisqueda de informaciéon conso-
nante y la evitaciéon del material di-
sonante.

La organizacién del mensaje
persigue el estudio de estimulos que
suscitan formas particulares de res-
puesta, comportamiento claramen-
te observable. En principio, se debe
considerar que esta posicion ha sido
considerada como una concepcion
simple, directa y mecanica, a través
de la cual se piensa comprender y
por medio de esa comprensién ma-
nipular la conducta humana (el es-
timulo y la respuesta).

5. Consideraciones finales
Luego de identificar y estudiar

la problematica, se procede a con-
cluir lo siguiente:
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Al identificar los elementos de
la comunicaciéon persuasiva desa-
rrollados por los directores de pro-
gramas de las Universidades Nacio-
nales Experimentales del estado Zu-
lia, se obtuvo que tanto la credibili-
dad, el atractivo como la interac-
cién son elementos desarrollados
por los directores en su comunica-
cién persuasiva.

Al analizar la construccion del
mensaje persuasivo de los directo-
res de programas de las Universida-
des Nacionales Experimentales del
estado Zulia, se concluye que en
este proceso se hace uso de las evi-
dencias, se organiza el mensaje, se
apela al miedo, se utiliza un lengua-
je dogmatico y se intensifica el men-
saje mediante el rumory la retroali-
mentacién. Por tanto, la comunica-
cién empleada por este directivo es
persuasiva.

Al describir el proceso de me-
diacién de conflictos presentes en
los programas de las Universidades
Nacionales Experimentales del esta-
do Zulia, se tiene que inicia en la
oposicion e incompatibilidad, mu-
chas veces provocada por los direc-
tivos, cuando las decisiones del gru-
po no los benefician, aun cuando se
fundamentan en el control de la
cognicién, las intenciones, el com-
portamiento y los resultados, para
solventar los conflictos.

Al explicar la clase de media-
cién aplicada por los directores de
programas de las Universidades Na-
cionales Experimentales del estado

Zulia, resulté que tanto la media-
cién intrapersonal, como la inter-
personal, la intragrupal y la interor-
ganizacional, son empleadas por
ellos para controlar las situaciones
de conflictos en la organizacién.

Al establecer el impacto de la co-
municacién persuasiva de los direc-
tores de los programas académicos
en la mediacion de conflictos orga-
nizacionales en las Universidades
Experimentales del estado Zulia, se
comprob6 la existencia de una rela-
cién alta y positiva de un 0,85 entre
ambas variables que indica: Mien-
tras mejor sea la comunicacién per-
suasiva, mejor es la mediacién de los
conflictos organizacionales.
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