iDE QUE SE COMPONE
LA COMUNICACION
PERSUASIVA?

Este articulo plantea dos pre-
guntas: ¢Qué es lo que constituye
una comunicacién persuvasiva? y
¢cudles son los posibles resultados
para aquellas personas que in-
tentan ser persvasivas? Asi mis-
mo, los autores exploran las va-
riables del mensaje presentes en
todo proceso de persuvasion y diver-
sas esfrategias en la construcciéon
de mensajes persuasivos,

Con frecuencia oimos hablar
acerca del poder de comunicadores
especificos. También sabemos que
quienes controlan la informacion
son muy poderosos. Cuando habla-
mos acerca del poder de |la palabra
hablada o de algun orador determi-
nado, solo estamos reconociendo lo
que expertos y maestros han sabi-
do durante miles de afios, que la co-
municaciéon que influye en otfras
personas es una herramienta pode-
rosa. No hay duda de que la comu-
nicacién persuasiva es una herra-
mienta que puede utilizarse con
buenos o malos fines, pero en uno u
ofro sentido su poder es grande.
Por ello, aunque la comunicacién
cumple otras funciones, como se ha
asentado anteriormente en esfe
articulo se expondréd una revision
mas detallada respecto a aquella
funcién de la comunicacién que
produce cambios en otras personas
y que induce a ofros a satisfacer
nuestras demandas, solicitudes u
opiniones.

Empezaremos tratando de dife-
renciar la comunicacién que es
persuasiva por naturaleza de la
que desarrolla otras funciones. Es-
ta tarea nos debe conducir a una
definicion 0til de lo que constituye
la persuasion, pero antes de llegar
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a esta definicion tal vez seria Otil
referirnos a nuestras suposiciones
en relacion con el proceso general
de la comunicacion, y no solo a la
comunicacién concebida para
influir en los demas. No es sorpren-
dente que existan muchas defini-
ciones de la comunicacién, pero
existe un acuverdo casi general en
que la comunicacién es un proceso
dinamico, transaccién que afec-
tara tanto al emisor del mensaje
como a quienes lo escuchen y que
la comunicacion es una clave sim-
bdlica de abstracciones persona-
les. No obstante, mas alla de estas
suposiciones basicas, los estu-
diosos de la comunicacion difieren
en cuanto a su definicién.
Basicamente, la diferencia esta
centrada en el concepto de in-
tencién. Cuando hablamos acerca
de la intenci6n, en realidad nos es-
tamos refiriendo a la cuestion basi-
ca de si una fuente de comunica-
cion tiene que adoptar intencional-
mente una conducta destinada a
producir algun efecto. Esta posi-
cién ha sido designada como una
definicién de comunicacién orien-
tada a la fuente. Miller y Steinberg
(1975) apoyan decididamente la de-
finicién intencionalmente orienta-
da a la fuente cuando dicen:
“Hemos  elegido restringir
nuestro analisis de la comunica-
cion a las fransacciones simbélicas
intencionales, aquellas en las que
cuando menos una de las partes
transmite un mensaije a la otra con
la intencién de modificar la con-
ducta de la Oltima (como inducirla
a hacer algo o a creer o no creer al-
go). En nuestra definicion, la in-




tencién de comunicar y la infencién
de influir son sinénimos. Si no hay
intencién, no hay mensaje’’.

Tal definicidn nos induce a con-
siderar toda la comunicacién como
persuasiva. También enfoca la
atenci6n de ciertas variables en el
proceso de comunicacion, como el
contenido del mensaije, la forma en
que se transmite y el efecto per-
Suasivo.

Un enfoque distinto de la comu-
nicacién llega a conclusiones muy
distintas y algunos han llamado a
éste, enfoque de comunicacion
orientado al receptor. Tal enfoque
sugiere que la comunicacién
ocurre en cualquier momento en
que un receptor responde a un
estimulo. Cronkhite (1976), como
proponente de tal perspectiva, dice
que la comunicacién se puede pro-
ducir intencionalmente o sin in-
tencién, y que la respuesta puede
ser, de igual manera, con o sin in-
tencion. Incluso pretende que acep-
temos que se puede uno comunicar
consigo mismo al leer lo que uno
mismo ha escrito o al escuchar la
propia voz en una grabacion.

Nosotros encontramos que tal
definicion de la comunicacion es
poco menos que inutil para
nuestros propositos. Una definicion
tan genérica sugiere que cualquier
cosa que uno haga puede ser llama-
da comunicacion, pero tal punto de
vista dificulta el estudio de la co-
municacién de una manera siste-
matica. Burgoon y Ruffner (1978)
pretenden manejar la cuestion de
intencién y la fuente y las defini-
ciones de comunicacion orientada
al receptor analizando el siguiente
esquema. (Ver Fig. 1).

Sugieren ellos que no hay nin-
gun problema en etiquetar la ca-
silla A como comunicacioén. Cuan-
do una persona intenta dirigir una
conducta simbélica hacia otra per-
sona y el objetivo del emisor perci-
be tal intencién, la mayoria, si no
todas, estaria de acuerdo en que es-
to es comunicaciéon, Burgoon y
Ruffner, a diferencia de ofras per-
sonas que han escrito a cerca de las
caracteristicas definitorias, no fu-
vieron inconveniente en descartar
la casilla D como comunicacion.
Cuando se producen conductas que
no tienen un significado simbélico
para ninguna de las partes en la
transaccién, se considera que
dichas conductas tienen poca im-
portancia para el estudiante de la
comunicacion.

Las ofras dos casillas de la red
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de Burgoon y Ruffner presentan
mas bien un problema analitico. La
casilla B ilustra graficamente un
problema que muchos hemos feni-
do en alguna ocasién. Nosotros no
teniamos intencion de comunicar
nuestros sentimientos o cualquier
otra cosa a ninguna persona, aun-
que esa persona hubiera percibido
que nosotros infentabamos comu-
nicar algo.

tal forma que hacen al persuasor
menos exitoso. Un persuasor que
logra sus objetivos estara interesa-
do en tfrabajar para que todos sus
comportamientos sean intenciona-
les y controlados, de tal manera
que los hechos involuntarios no re-
duzcan su facultad para influir en
otras personas. La casilla C tam-
bién presenta algunos problemas
de definicion. En este caso, traté de
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Por ejemplo, si yo paso cerca de
usted en el corredor y no lo reco-
nozco, usted podria percibir que
me desagrada, aun cuando yo no
pretendia eso con mi conducta.
Una persona orientada al receptor
diria que hubo comunicacién por-
que se respondié a unos simbolos.
Una persona mas orientfada a la
fuente diria que no hubo comunica-
cién porque la fuente no pretendia
comunicar nada con lo que hacia.
Aunque no es importante que tome-
mos parfido en esta discusion, su-
geririamos que ciertamente hay
comunicacion implicita.

Existe una falta de comprensién
de como las conductas afectan a
ofras personas, y en este capitulo
trataremos de explicar que un per-
suasor con éxito debe minimizar
esas conductas, las cuales afectan
sin infencién a ofras personas de

enviarle un mensaje, pero usted no
se dio cuenta de que yo estaba in-
tentando  comunicarme. ¢De-
beriamos llamar comunicacién a
tales situaciones? Nuevamente,
quiza sea mas Util analizar esta si-
tuacién y concluir que realmente
se hizo un intento de comunicacién.
E| problema fue que hubo una falta
de comprensién. Evidentemente es
necesario estudiar esta area, ya
que las personas interesadas en la
persuasién deben aprender estra-
tegias para utilizar la comunica-
cibn con propositos instrumentales
como, por ejemplo, obtener lo que
se desea de ofras personas.
Aquellos que tienen éxito al per-
suadir deben ser especialmente
sensibles al utilizar esta comunica-
cion instrumental para asegurarse
de que son comprendidos.
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ciales, de igual forma negamos su
importancia para el estudio de la
comunicacién persuasiva. Cuando
un receptor o grupo de personas
simplemente se ajustan a las acti-
tudes y/o conductas de una perso-
na que no tenia infencion de produ-
cir tal conformacion, tiene poco
sentido incluir tales comporta-
mientos bajo el rubro general de
persuasion. En vez de eso, preferi-
mos abordar aquellas situaciones
en las que es claro que la fuente in-
tenta influir, y deseamos descartar
las simples presiones hacia la con-
formidad de nuestra discusion.

La situacion representada en la
casilla C se ajusta claramente a
nuestra opinién del proceso de co-
municacion persuasiva. Aunque un
receptor pueda no saber precisa-
mente que la intencién de las con-
ductas de comunicacién de la fuen-
te es influir, hay que aceptar que
muchas situaciones requieren que
se encubra la intencién de per-
suadir a los receptores. Como men-
cionamos antes, es posible que
cvando alguien advierte la in-
tencion de influir se produzca una
reaccion opuesta al impacto desea-
do. Si acaso al tratar de influir
abiertamente a una persona ésta
adopta una actitud defensiva, lo
mas sensato serd que la fuente
ocultara su intencién de influir.

Puede suceder a menudo que lo
que se conoce como encubrimiento
sea una esfrategia inteligente que
pueden usar los comunicadores
persuvasivos. Cierfas invesfiga-
ciones sugieren que es mMas pro-
bablé que se influya por medio de
conversaciones en las que la perso-
na supone no ser el objetivo de la
conversacion persvasiva. Cuando
las personas escuchan conversa-
ciones que suponen que no se re-
fieren a ellas, podrian estar menos
a la defensiva, y modificar su crite-
rio por la fuerza de los argumentos
que creen que estan dirigidos a
otras personas, 0 que no tienen in-
tencién de persuadirlas. Abierta-
mente, hay algunos casos en los
que una fuente de comunicacién
desea influir en un auditorio, y esto
se puede lograr mejor haciéndole
creer que el propodsito de la tran-
saccion de comunicacién es in-
formar o educar. Por eso no hay in-
conveniente en llamarles si-
tuaciones persuasivas, simple y
sencillamente porque la fuente lo
intent6 asi.

Nos sentimos obligados a ofre-

cer cuando menos una advertencia
importante en relacién con el uso
del llamado ““encubrimiento’ en la
comunicacion persvasiva. Muchas
personas parecen senfir que en to-
do los casos de persuasion se debe
utilizar esta técnica. Esto se debe a
su inclinaciéon a pensar que en to-
dos los casos pueden obtener mejo-
res resultados manteniendo a su
auditorio al margen de su intencién
de influir. Otros han sefalado la fa-
lacia de tales suposiciones, pero
nosotros pensamos que seria pru-
dente hacer un breve analisis de al-
gunos de los inconvenientes de apo-
yarse exclusivamente en esta téc-
nica como parte del repertorio de
persuasion. Primero, como ya he-
mos dicho, en algunas situaciones,
los que hablan pueden incrementar
su incredibilidad al admitir que de-
sean influir a sus escuchas, pues de
esta forma se ven como personas
honestas e integras. Segundo, cual-
quier comunicador que sea
sorprendido engafando a su audi-
torio corre el grave riesgo de ser
rechazado cuando su infencién se
haga obviar. De hecho, un orador
posterior puede utilizar el resulta-
do previo como medio para traer al
auditorio hacia su forma de pensar
sobre un tema dado.

Aunque a algunos no les gusta
ser influidos, probablemente les
disguste mas ser enganados. Final-
mente, pensar que la gente se re-
siste al cambio solo por la resis-
tencia misma es una opinién sin
fundamento. Algunas personas
verdaderamente  anhelan  ser
influidas con buenos argumentos.
Aceptando que el hecho de ser
influido sea el curso de accién mas
razonable, esto podria reditvar
mas que inventar elaborados ardi-
des para mantener al auditorio ““en
la oscuridad’ acerca de lo que ha-
ce el comunicador y por qué lo ha-
ce. A lo que nos referimos es a que
el escubrimiento, como cualquier
ofra estrategia de persuvasion, tiene
sus ventajas y desventajas y que
un comunicador inteligente consi-
derara cuidadosamente lo que re-
sulte mejor en una situacion dada
en vez de aplicar indiscriminada-
mente una sola estrategia a todas
las fransacciones de comunica-
cion.

No serd sorprendente que pre-
tendamos descartar la casilla D co-
mo algo de importancia en la co-
municacioén persuvasiva. Cuando no
existe la intencién de influir y el

auditorio se percata de que el co-
municador no intenta ejercer
influencia, es obvio que ahi esta su-
cediendo cualquier cosa menos co-
municacion persuvasiva.

En resumen, asi como nuestra
opinién del proceso general de co-
municaciéon no implicé la necesi-
dad de invocar una estricta defini-
cién orientada a la fuente, optamos

‘por una definicion mas restrictiva

de las conductas que deseamos
identificar como comunicacién
persuasiva. De hecho, en relacion
con la persuasién nosotros conside-
ramos adecuada una posicién
exclusivamente limitada a la fuen-
te. Queremos examinar ambas si-
tuaciones: aquella en la que tanfo
la fuente como el receptor estan
conscientes de estar involucrados
en una tentativa de persuasién, y
aquella en la que, por cualquier ra-
z6n, la intencién de persvadir por
parte de la fuente no es reconocida
por el objetivo del intento de
influencia. Hemos argumentado
claramente que la intencién de la
fuente sobrepasa verdaderamente
cualquier resultado (aunque se ha-
ya dado un cambio o no) afirmando
nuestro argumento de que la
simple conducta de conformidad
no se considera parte del renglén
de persuasion.

Tal consideracién nos permite
dedicar una préxima entrega en el
siguiente numero de esta revista a
aquellas situaciones en las que una
persona desea influir a otras por di-
ferentes razones. De esta manera
podemos dirigir nuestra atencion a
hacer conciencia sobre las va-
riables entre comunicadores y re-
ceptores que probablemente favo-
rezcan o inhiban las infenciones de
influir. Ademas, también podemos
centrarnos de manera directa en
las variables de los mensajes y en
el desarrollo completo de estrate-
gias de mensaje por parte de
aquellos que se han trazado como
objetivo llegar a ser comunicado-
res persuasivos mas habiles.
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