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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo fundamental presentar la relacion
entre la comunicacion persuasiva y la mediacion en los conflictos organizacio-
nales de los directores de programas de las Universidades Nacionales Experi-
mentales del estado Zulia. El estudio se considera metodolégicamente de tipo
descriptivo-correlacional. La poblacion estuvo constituida por 10 directores
pertenecientes a las universidades objeto de estudio, para quienes se diseno un
cuestionario con 45 {tems. Los resultados de la investigacion arrojaron que
existe una relacion positiva entre la comunicacion persuasiva de los directores
de programas y la mediacion de conflictos organizacionales en las Universida-
des Nacionales Experimentales. Se concluyd que mientras mejor sea la comuni-
cacion persuasiva, mejor es la mediacion de los conflictos organizacionales.

Palabras clave: Comunicacion persuasiva, mediacion en conflictos organiza-
cionales.

RECIBIDO: 11/06/2008 ACEPTADO: 17/06/2009



Comunicacion persuasiva y su relacion con la mediacion de conflictos
416 Basanta Zamudio y Romero Parra

Persuasive Communication and its Relationship
with Organizational Conflict Mediation
at National Experimental Universities

Abstract

The fundamental objective of this article is to present the relationship
between persuasive communication by program directors and organizational
conflict mediation at National Experimental Universities in the State of Zulia.
Methodologically, the study is of the descriptive-correlational type. The
population consisted of 10 directors belonging to the universities under study
for whom a questionnaire with 45 items was designed. Research results
indicated that a positive relationship exists between the persuasive
communication of program directors and organizational conflict mediation at
the National Experimental Universities.

Key words: Persuasive communication, organizational conflict mediation.

Introduccion

Las organizaciones del tercer milenio estan obligadas y comprome-
tidas a cumplir un papel trascendental para enfrentar diversas situacio-
nes de orden social, cultural, econémico, politico, religioso, cientifico y
tecnologico, que inciden en el desarrollo de su vida institucional.

Bajo este marco de referencia, se encuentran las instituciones de
educacion superior que deben funcionar en la creacion de servicios de ca-
lidad, competitivas en continuo desarrollo y perfeccionamiento. Las cuali-
dades mas importantes que deberan desarrollarse en esta categoria son:
seguridad, valores, negociacion, apertura a nuevas ideas, liderazgo, entre
otros, con el fin de fortalecer sus competencias organizacionales, para
convertirse en empresas proactivas con responsabilidad social que mejo-
ran la calidad de vida de sus miembros y contribuyen con las demandas del
desarrollo econdmico y social de las comunidades donde operan.

Por lo tanto, los nuevos paradigmas de la organizacion moderna se
basan en la célebre frase de Herbest (2000): “Los productos del trabajo
son las personas”. De alli que no se trata unicamente que las organiza-
ciones generen riqueza, cuya mision ya de por si es importante, sino de la
capacidad de crear oportunidades de humanizacion en una sociedad que
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esta constantemente expuesta a conflictos individuales, intergrupales,
intragrupales y organizacionales.

Pues bien, para enfrentar los conflictos organizacionales en institu-
ciones de educacion superior, se delega en la figura de un mediador,
como estrategia para dar mayor viabilidad a la solucion de situaciones.

Dentro de las instituciones universitarias, en las situaciones criticas
se debe desarrollar investigacion con el proposito de identificar los ele-
mentos del mensaje persuasivo (credibilidad, atraccion e interaccion). La
investigacion que dio origen al articulo fue descriptivo-correlacional. En
efecto, se busco determinar la relacion de la comunicacion persuasiva de
los directores de programas y la mediacion de los conflictos organizacio-
nales en las Universidades Nacionales Experimentales del estado Zulia
(UNEFA, UNERMB, UPEL). La poblacion objeto de este estudio estuvo
conformada por 10 directores de los Programas de las Universidades Na-
cionales Experimentales del Estado Zulia, siendo controlable y maneja-
ble, por lo cual no amerit6 un proceso de muestreo, razén por la cual, se
trabajo con la poblacion completa o poblacion censal.

Como instrumento de medicion, se disend un cuestionario dirigido
a los gerentes, constituido por 45 items con alternativas de respuestas
multiples. Para analizar los datos obtenidos, se aplico el paquete estadis-
tico SSPSy la formula de Correlacion de Pearson para medir la relacion
entre las diferentes variables del presente estudio.

Problematica identificada

La comunicacion segun Pérez (2005), tiene su origen en los mismos
inicios de la humanidad. Etimologicamente, la palabra tiene su raiz en el
latin comunis: comun, que significa hacer comun un conocimiento, una
informacion. Su concepto ha evolucionado de manera tal que se ha dividi-
do en dos tendencias fundamentales: los que conciben la comunicacion
como transmision de informacion de un emisor hacia un receptor y aque-
llos para los cuales es un proceso de interaccion, dialogo y participacion.

Para el caso de la educacion, la comunicacion se ejerce por medio

del comportamiento individual del ser humano. Esta herramienta va re-
forzada por dos elementos esenciales y basicos: la conducta como el sis-
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tema de normas, reglas, pasos a seguir, entre otros; y el comportamiento
como el mecanismo que determina el espacio, lugar y tiempo.

Mientras en el caso de la mediacion permite que las personas vivan
entre ellos en paz y plenamente, pues busca que estos solucionen sus
conflictos por medio de la comunicacion. Por esta razon, es trascenden-
tal que las partes se puedan comunicar y el mediador (director de progra-
ma) debe lograr dicha comunicacion para la solucion del conflicto en las
instituciones de educacion superior y asi permitir el normal desarrollo de
las actividades académicas en los espacios universitarios.

Comunicacion persuasiva

La comunicacion persuasiva, expresa D’Ambra (2000: 29), “es un
proceso que incluye un conjunto de estimulos que modifican la conduc-
ta, el contenido del mensaje, la forma en que se integray el efecto que ge-
nera”. Es un procedimiento o una estrategia para conseguir la aproba-
cion de una propuesta, sin embargo, se duda del caracter ético de la per-
suasion, sobre todo, porque no esta clara la finalidad que se busca cuan-
do se quiere persuadir a alguien. De alli, que si el fin que se persigue es
bueno y es, en si mismo, €ético, el proceso de persuasion es también éti-
camente admisible.

En efecto, es el proceso que lleva a cabo una persona con la inten-
cion consciente de cambiar la actuacion de otra persona o grupo me-
diante la transmision de un mensaje persuasivo. En consecuencia, la co-
municacion implica un proceso de transmision y recepcion de mensajes,
cuyos contenidos inciden en el proceso de toma de decisiones y motiva-
cion del personal influenciado por la intencion de persuadir la conducta y
controlar los comportamientos organizacionales de las personas.

Al respecto, Guillén y Guil (2000: 71) entiende la comunicacion per-
suasiva como “un conjunto de estimulos que plantean una cuestion que
sugiere la respuesta. Uno de los efectos mas valorados del proceso de la
comunicacion lo constituye, sin duda, la persuasion”. Se trata de modifi-
car las creencias, valores, actitudes o conductas de los receptores utili-
zando la comunicacion, para modificar intencion, pensamientos y accio-
nes con fines especificos.
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En este orden, la comunicacion persuasiva segun Medina (2005:
23), tiene como finalidad disminuir los principales estresores laborales,
la ambigliedad de roles, éste ultimo, 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 comuni-
cacion de manera persuasiva, de tal forma, que le permita inducir con-
ductas que eleven el entendimiento y amplien la disposicion de actuar de
manera comprometida, espontanea y unificadora dentro de las funcio-
nes que cumple.

Segun Mercadé (2002: 125), es el tipo de comunicacion “con la que
se intenta ejercer determinado efecto sobre la actitud o comportamiento
de una persona o grupo de personas”. Es, por tanto, cualquier tipo de co-
municacion realizada con el objetivo de convencer, por ello, se convierte
en manipuladora de intenciones sistematicas y creencias.

Dursteler (2003: 91) define la comunicacion persuasiva como “un
conjunto de estimulos que plantean una cuestion y sugieren respuestas”;
agrega que toda comunicacion es en si misma persuasiva, independien-
temente de su intencionalidad pero que es importante actuar en todas las
fases y sobre todos los elementos del proceso de comunicacion, para
crear situaciones lo mas convincentes posibles para lograr el entendi-
miento entre el personal.

En esta misma linea de ideas y reformando el concepto de comuni-
cacion persuasiva, D’Ambra (2000: 29), expresa que la palabra persua-
sioén es una accion de influencias mutuas. Por tanto, se convierte en un
proceso intencional que procura cambiar la actuacion en términos de
pensamiento, discurso y accion, producto de la manipulacion de motivos
con fines predeterminados.

Establecidas las opiniones de los anteriores autores, se prevé su
coincidencia, dado que en su totalidad infieren que la comunicacion per-
suasiva es considerada un proceso que genera un entendimiento unifica-
do, en busca de inducir la actuacion del personal. Asi pues, para lograr
que ésta tenga €xito, no solo su significado debe ser transmitido, sino
también alcanzar entendimiento e influir en las personas a quienes va di-
rigido su mensaje y la forma como llega al receptor se define como direc-
cion de la comunicacion en las instituciones de educacion superior.
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Elementos de la comunicacion persuasiva

La comunicacion persuasiva tal como se viene planteando, es un
proceso de inducir el comportamiento entre personas en atencion a me-
tas colectivas, siempre y cuando ésta sea la intencion del mensaje que se
ofrece. En efecto, la comunicacion persuasiva tiene un impacto en doble
direccion, pero se centra en reacciones emocionales favorables o desfa-
vorables a lo planteado en este caso, por el personal directivo en institu-
ciones educativas.

Al respecto, D"Ambra (2000) plantea, si la comunicacion es un inter-
cambio de informaciones con una influencia reciproca, es por tanto fun-
damental ser conscientes del poder sugerente de la palabra, es decir, 1o
que se expresa impresiona, en el momento mismo en el cual se pronun-
cia una palabra, se crea en la mente de quien comunica y de los interlo-
cutores la imagen semantica del contenido de la palabra.

En efecto, a quien se le comunica puede reaccionar con emocion, la
cual puede traducirse en desilusion, frustracion y rencor, de tal forma
que su disposicion mental se ve orientada en forma negativa o positiva,
dependiendo de sus reacciones psicosomaticas. Es decir, la discusion
sobre la persuasion es, en realidad, un tema amplio, que no se puede tra-
tar de una forma aislada.

En consecuencia, la comunicacion persuasiva puede verse afectada
por un mensaje que no se haya estructurado, analizando los centros de
interés sobre los que se ha de incidir de forma directa en el mensaje, la
palabra y todos los demas recursos comunicativos no verbales, por tan-
to, se corre el riesgo de fracasar en su objetivo, de alli, que la interven-
cion de los elementos de la comunicacion persuasiva sean tan relevantes
para evitar conflictos en las universidades.

Construccién del mensaje persuasivo

La construccion del mensaje persuasivo tiene su razon de ser por
la naturaleza social 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 confrontacion. Esto
se asocia con un modelo de reacciones dependientes e interactuantes
donde estan inmersos componentes racionales y emocionales de mane-
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ra aislada con interaccion en las respuestas que se dan o se esperan de la
comunicacion.

En consecuencia, una respuesta de temor puede interferir el com-
portamiento de defensa, es decir, el temor a veces genera respuestas de
evitacion que interfieren el comportamiento de afrontar el peligro. Pues-
to que estas dos acciones son independientes e interactuan de manera
diferente, es posible estudiar una serie de formas de utilizar las comuni-
caciones que producen temor o miedo.

Es importante destacar, que cuando se presenta la comunicacion
persuasiva con amenaza en condiciones en las cuales es imposible actuar
de inmediato, la eliminacion del temor a través del tiempo permite afron-
tar el peligro ejecutando las acciones posteriormente. Las acciones que
demandan la persuasion exigen una accion inmediata, las cuales pueden
ser de temor o de defensa contra el miedo que se presenta en el momento.

En este mismo orden de ideas, indica Castello (2002), que la mision
del mensaje publicitario se orienta asi a la materializacion de los objeti-
vos y pretensiones del anunciante y, por extension, de la agencia de pu-
blicidad, adaptando su configuracion a las caracteristicas del canal de
comunicacion o medio de transmision, esto es, en funcion de cierto so-
porte o medio de comunicacion: audiovisual, impreso, entre otros, a fin
de optimizar el contacto con cierto receptor o publico objetivo, del que se
espera obtener a partir de una interpretacion del mensaje publicitario
que depende de los valores y codigos utilizados por el receptor- el efecto
deseado, que suele coincidir con un cambio en el comportamiento del re-
ceptor o en una consolidacion del mismo.

Tal como sostenia Harrison (1979:119, citado por Castello, 2002),
tan solo se estara en condiciones de proceder a la elaboracion del men-
saje, una vez definida la posicion actual del producto en el mercadoy de-
terminado su nuevo (ansiado) posicionamiento, a partir del analisis del
mercado en su conjunto y de la actividad de los consumidores, y una vez
que se han desarrollado las ideas basicas acerca de un programa de crea-
cion que permita alcanzar dicho posicionamiento y destilado de dicho
programa una idea vendedora con un gran poder persuasivo.

De ahi que, en suma, se esté distinguiendo en el seno del mensaje
sus objetivos, estrechamente vinculados y, por tanto, definidos por los
intereses del anunciante y su estructura, esto es, su forma de codifica-
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cion verbal y/o visual, su contenido y forma de presentacion al publico a
la cual se dedicaran los parrafos inmediatos.

Cualquier aproximacion rigurosa al analisis de la incidencia de la
retorica en la creatividad y en la elaboracion del mensaje, debera enfren-
tarse, tarde o temprano, a cierta paradoja: el resurgir de una disciplina,
con una antigiiedad de mas de veinticinco siglos, y su aplicacion a una de
las formas expresivas sin duda mas innovadoras y definitorias de nuestra
contemporaneidad: la publicidad. En este sentido, la presencia de la re-
torica en el contexto social actual y en las rutinas profesionales publicita-
rias, resulta palmaria en todas y cada una de las fases conducentes a la
elaboracion de los mensajes publicitarios. De hecho, como afirma el au-
tor, los anuncios mas innovadores, eficaces e insolitos suelen confor-
marse invariablemente en referencia a una serie de construcciones sen-
cillas y practicas heredadas de la retorica.

En este sentido, también el verdadero objetivo de un buen mensaje
publicitario no se constrife a una estricta informacion comercial acerca
de cierto producto, sino que se pretende que objeto y marca pasen a for-
mar parte de esa conciencia social en la que se sedimenta una cultura de
masas de la que la publicidad se sirve y que, a la vez, genera y fomenta.
No podia ser de otra forma, al estar la comunicacion publicitaria absolu-
tamente condicionada por su eficacia persuasiva, y en la misma medida,
por un receptor o “publico objetivo” al que se ve obligada a adaptar la
forma y el contenido de sus mensajes.

Es evidente que el caracter persuasivo de la comunicacion y, en
consecuencia, su condicionamiento por el publico objetivo, remite al he-
cho de que los mensajes se elaboren mas de acuerdo a estrategias retori-
cas que a la estricta referencia al mundo de los hechos. La retérica com-
parece, en tal contexto, como un recurso formal idoneo para obtener la
ansiada eficacia de la comunicacion publicitaria, al producir una sobre-
significacion en el plano del lenguaje normativo o estandar, a través de
su conexion con el plano del lenguaje figurado.

Es preciso no olvidar que en €l lenguaje publicitario, en contraposi-
cion al discurso retorico, prima la semantica en detrimento de la sintaxis.
Asi pues, es posible inferir que el objetivo ultimo de un buen mensaje re-
torico no se limita a una mera persuasion del oyente, sino que aspira a
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que su contenido primordial pase a formar parte de ese vasto receptaculo
de la cultura que es el contexto.

Los mensajes positivos contribuyen a la modificacion de aquellos
valores sociales que configuran las ideologias y mitologias contempora-
neas, a través de su inscripcion en la poética y la retorica, aprovechando
el vacio afectivo originado por el desfallecimiento de las creencias, en el
sentido, en contextos universitarios, con los programas académicos en
construccion del mensaje y su efecto es mas racional, asimismo, va a de-
pender de la posicion tanto del director como de los docentes en su jerar-
quia académica y el respaldo normativo.

Mediacion en los conflictos organizacionales

El conflicto es un proceso donde segun Robbins (2004), las perso-
nas difieren o poseen intereses antagonicos, generando desequilibrio en
las instituciones. Es un proceso que comienza cuando una parte percibe
que otra afecto o va a afectar algo que le interesa. Se refiere al punto en
que cualquier actividad continua “rebasa la linea” y se convierte en un
conflicto entre dos partes, encontrando una gama extensa de conflictos
que pueden presentan las personas en las organizaciones: incompatibili-
dad de metas, diferencias en la interpretacion de los hechos, desacuer-
dos sobre las expectativas de comportamiento, entre otros.

Al respecto, Bateman y Snell (2001) consideran que la mediacion de
conflictos se presenta como la diversidad de formas en las que se puede
influir en la gente durante un periodo de cambio, para conciliar cuando
los intereses y emociones se desboquen. Esto le asigna importancia en el
proceso de intervencion de un conflicto a la mediacion, sobre todo cuan-
do se pretende ser consultado y hacer valer los acuerdos y normas insti-
tucionales.

Chiavenato (2005:195) plantea, que “las condiciones inherentes a la
vida humana es la existencia de conflictos. En el transcurso de sus expe-
riencias intimas y sociales, el ser humano se enfrenta continuamente a
conflictos que pueden ser de naturaleza intrapersonal o interpersonal”.
En la Mediacion no existen presiones, ya que es voluntario, imparcial y
confidencial. Estos tres aspectos son una parte integral e indispensable
de la Mediacion.
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El Mediador tiene que ser imparcial con las partes y con el proceso,
ya que su funcion es facilitar la solucion sin imponerla. De la misma ma-
nera, el proceso tiene que estar acompanado por la confidencialidad por
parte del mediador y las partes, ya que la decision tomada por las partes
es una que no puede ser divulgada por ninguna de las personas envueltas
en el proceso. Es por esto, que las partes acuerdan entrar a la Mediacion
voluntariamente y sin presiones, por lo que determinan si se someten o
no al proceso.

El Mediador guia a las partes en el conflicto, para llegar a acuerdos
mutuamente admisibles. De esta manera, las partes generan resultados
mas atractivos que los que podrian obtener en una adjudicacion formal.
Es importante senalar que la Mediacion es un complemento a la adjudi-
cacion tradicional (Tribunales), por lo que ayuda a reducir el estanca-
miento de los casos en los foros tradicionales.

Permiten las consideraciones de los autores anteriormente mencio-
nados, deducir que cuando el mundo se acelera se siente la persona
amenazada, por ello, puede perder la perspectiva con facilidad, entonces
se refugia en la negacion hasta sentirse capaz de sobrevivir a la amenaza.
De alli, que el conflicto debe verse como un proceso que se gesta en el
tiempo y su pérdida del equilibrio organizacional, es estructurado en cin-
co etapas: oposicion o incompatibilidad potencial, cognicion y persona-
lizacion, intenciones, comportamiento y resultados, todas en funcion de
las universidades objeto de estudio en este informe.

Tipos de conflictos

El conflicto, tal como lo expone Hampton (citado por Nava,
1999: 63) “es el proceso que comienza cuando una de las partes se da
cuenta que la otra ha frustrado o va a frustrar algunos de sus intereses”.
Estas partes mencionadas pueden ser de dos personas, dos grupos, una
personay un grupo, dos organizaciones y otros, las cuales pueden estar
en desacuerdo.

El mismo autor, sugiere que el conflicto no es intrinsecamente
malo, sino un fendbmeno que puede tener efectos constructivos o des-
tructivos segun la forma en que se administre. Una ultima calificacion
que merece ser considerada, es la de Robbins (2004) en la que se diferen-
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cian cuatro niveles de conflicto en funcion de las caracteristicas de las
partes implicadas en su origen, entre estos: intrapersonal, intragrupal,
interpersonal e interorganizacional.

El conflicto intrapersonal expresa Robbins (2004), corresponde a
aquellos casos en el que el origen del conflicto reside en una oposicion
de las fuerzas internas del individuo. Con respecto al conflicto interper-
sonal, establece que es una modalidad de conflicto caracterizada por el
hecho de que las personas enfrentadas pertenecen a un mismo departa-
mento, seccion o una misma categoria laboral o nivel jerarquico, titula-
cion académica, entre otros aspectos.

En referencia al conflicto interpersonal, indica Abreu (2004) es tam-
bién una modalidad de conflicto en el que las unidades que se oponen co-
rresponden a grupos diferentes. Para el caso del conflicto interorganiza-
cional, expresa Rodriguez (2003) es, al igual que el I 'y el Il una modalidad
del conflicto interpersonal, en el que los oponentes constituyen organiza-
ciones completas. Este cuarto tipo de conflicto constituye uno de los nive-
les que estan llamados a ser mas investigados en un futuro préximo, por
cuanto, la creciente dependencia interorganizacional es fuente de nume-
rosos conflictos intra e interorganizacionales derivados no solo de la pro-
pia competencia del mercado de sus productos por la competencia de gru-
pos que se establece en las instituciones de educacion superior.

Analisis y discusion de los resultados

Para determinar la relacion que existe entre la comunicacion per-
suasiva del director y la mediacion en los conflictos organizacionales en
las universidades nacionales experimentales seleccionadas para el estu-
dio, se aplico la férmula de Correlacion de Pearson, atendiendo los resul-
tados segun el paquete estadistico SPSS (Tabla 1), obteniéndose un valor
de 0.859, lo cual evidencia la existencia de una alta correlacion positiva
entre las variables estudiadas, que se interpreta de la siguiente manera:
Mientras mejor sea la comunicacion persuasiva, mejor es la mediacion
de los conflictos organizacionales y viceversa.
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Tabla 1. Estadistico: Coeficiente de correlacién de Pearson

Variable (X)  Variable (Y) X.Y x> Y?
Comunicacién Mediaciéon De
Persuasiva Conflictos
1040 1285 133697 108326 165149

Fuente: Basanta y Romero (2007).

La formula referida en el parrafo anterior del Coeficiente de Correla-
cion de Pearson se estructura de la siguiente manera:

_ UORIEORIONY
\/[HZXZ NN O DRGSR

Sustituyendo se tiene:
10(133697) —(1040)(1285)

" \/[10><2108326—(1040)2]0\/[10><165149—(1285)2]

r,, =0859

Una vez analizados los datos correspondientes a las opiniones de
los directores de programas de las Universidades Nacionales Experimen-
tales del estado Zulia, se prosigue a contrastarlos con los basamentos
tedricos que de la investigacion.

Ahora bien, con relacion a los elementos del mensaje persuasivo, se
evidencio una comunicacion persuasiva entre los directores encuestados
por apoyarse en la credibilidad, el atractivo y la interaccion, tal y como lo
plantean Guillén y Guil (2000) para quienes la credibilidad del comunica-
dor es fundamental para que el mensaje pueda ser una via para persuadir,
esto implica capacidad para hacerse sentir y adoptar una imagen confia-
ble. Ademas, agregan los autores, una persona atraida por el comunicador
0 que siente respeto por €l sera facilmente influida por éste, de alli la im-
portancia del elemento atractivo en el mensaje persuasivo.

Por otro lado, Dursteler (2003) resaltan que la interaccion permite
obtener informacion desde diferentes perspectivas, asi se propicia tam-
bién un clima de participacion, aceptacion y democracia en el entorno la-
boral que favorece la imagen.
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Con respecto a la construccion del mensaje persuasivo, los resulta-
dos revelan que en su mayoria, los directivos encuestados basan sus
mensajes en las evidencias, la organizacion, la apelacion al miedo, el len-
guaje dogmatico y la intensidad del lenguaje. Es decir, la comunicacion
de los directivos recurre a factores evidenciales para alcanzar el condi-
cionamiento de las personas, y asi sus mensajes tengan la capacidad de
movilizar al receptor y conseguir lo que desean, segun explica Castello
(2002).

Ademas, el mensaje es organizado, dogmatico e intenso, buscando
que el personal esté mas informado y motivado en las universidades,
coincidiendo con Bateman y Snell (2001) para quienes la eleccion de las
palabras puede mejorar la eficacia de la comunicacion o interferir en ella.

En este sentido, de lo anterior se desprende que la comunicacion
de los directores de programas de las Universidades Nacionales Experi-
mentales del estado Zulia es persuasiva, pues emplea un conjunto de
estimulos modificadores de la conducta del personal, la forma como se
integra y el efecto que genera, tal y como lo expresa D’Ambra (2000) es
una estrategia para conseguir la aprobacion de una propuesta, inci-
diendo en las motivaciones, decisiones y comportamientos organiza-
cionales de las personas.

Con respecto a la variable mediacion en los conflictos organizacio-
nales, se observa la oposicion como un indicador del proceso de conflic-
to, el cual es un factor utilizado por los directivos para provocar desa-
cuerdos en la institucion cuando las decisiones del grupo no los benefi-
cian, contrariando los planteamientos de Robbins (2004) para quien este
comportamiento genera desequilibrios en las instituciones al elevar las
diferencias personales y los intereses antagonicos.

Sin embargo, ellos demostrando conocer las fuentes de conflicto y
la incompatibilidad de las decisiones, ademas, utilizan los conocimien-
tos del personal, su racionalidad critica para superar los conflictos, aten-
diendo a lo planteamientos de Guillén y Guil (2000) para quien es impor-
tante porque este conocimiento delinea una serie de posibles arreglos,
brindando asi la oportunidad de solucionar los conflictos presentes por
diferentes vias.
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Aunado a esto, el comportamiento es mediado por los directivos
apegados al sentido de pertenenciay a los principios, 1o cual impide que
las conductas se desvien o desvirtuen las intenciones originales de sol-
ventar los conflictos, tal y como lo explica Medina (2005). También los re-
sultados son controlados por los directivos, y se aprovechan para corre-
gir las fallas, siendo entonces funcionales, segun explica Robbins (2004)
al expresar que sus consecuencias dan como resultado un incremento en
el desempeno del grupo, pues mejora la calidad de las decisiones, esti-
mula la creatividad y la innovacion.

Con respecto a los tipos de mediacion del conflicto, los resultados
indican que la direccion siempre emplea los cuatro tipos expuestos en
este estudio, es decir, la mediacion intrapersonal, la intragrupal, la inter-
personal y la interorganizacional.

Por tanto, cuando los conflictos interpersonales ocurren por incon-
gruencias o inconsistencias individuales, el papel del mediador es funda-
mental, de acuerdo a lo expuesto por Abreu (2004) actua como una he-
rramienta que entra en juego cuando los acuerdos se han agotado y el
clima conciliador es apremiante.

Asi también ocurre incluso cuando las personas enfrentadas perte-
necen a un mismo departamento, seccion o una misma categoria laboral
o nivel jerarquico, donde segun Abreu (2004) el mediador debe ofrecer un
reforzamiento de tipo positivo para fortalecer y consolidar sus actuacio-
nes, prestando ayuda a los miembros y proponiendo que se brinden apo-
yo mutuo.

Ademas, la relacion positiva presente entre la comunicacion per-
suasiva del director y la mediacion de conflictos organizacionales en las
universidades experimentales estudiadas, demuestran coincidencia con
lo planteado por Pérez (2005) quien sehala la trascendencia de la comu-
nicacion en el mediador para la solucion de los conflictos, ayudando a
que las personas vivan entre ellos en paz.
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Consideraciones Finales

Luego de analizar y discutir los resultados, se procede a concluir lo
siguiente:

* Se les sugiere a las autoridades rectorales y directores de progra-
mas de las universidades nacionales experimentales continuar con
los procesos de formacion dirigidos al personal docente, de investi-
gacion y administrativo con la tematica de estilos de liderazgo y su
importancia para el logro de las metas establecidas en los planes
que operativizan. A la vez, complementar la capacitacion en los esti-
los tradicionales con los nuevos enfoques fundamentados en la in-
teligencia emocional.

* Serecomienda el diseno de un programa de acompanamiento y mo-
nitoreo dirigido a supervisores y coordinadores para el desarrollo y
reforzamiento de las competencias de liderazgo, afianzando aque-
llas que, previo diagnostico, resulten con mayor debilidad. Este pro-
grama debe incluir competencias de logro y accion, competencias
de ayuda y servicio, competencia de influencia, competencias ge-
renciales y competencias cognitivas.

* Se invita a socializar los resultados de la investigacion a las institu-
ciones de educacion superior objeto de estudio, con el proposito de
valorarlosy crear conciencia acerca de la importancia de los conflic-
tos en el logro de una dinamica organizacional mas creativa en la
coordinacion, permitiendo la identificacion de aspectos de mejoras.
Es importante destacar en el proceso de socializacion que los con-
flictos detectados son producto de diferencias individuales y especi-
ficas entre el personal docente mas que por enfrentamientos entre
los grupos de poder que hacen vida en las universidades.

* Se propone a las autoridades universitarias la promocion de un esti-
lo gerencial que genere en el personal directivo y docente un com-
promiso como estrategia viabilizadota de los lineamientos y politi-
cas que en materia educativa se deben establecer en el estado Zulia,
de modo que se evolucione de la institucion que tenemos a la Uni-
versidad que queremos, donde se formen a los jovenesy las jovenes
con dignidad, donde la cohesion social integre a los autores del he-
cho educativo y donde la necesidad de los aprendizajes se logre a
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través de una interaccion constructiva, en resumen, que se logre un
modelo de excelencia académica con pertinencia social.

* Seestablecio una relacion positiva y muy alta entre la comunicacion
persuasiva y el manejo de los conflictos organizacionales que reali-
zan los directores (supervisores y coordinadores), determinando
que en la medida en la cual se desarrolla con flexibilidad los estilos
de liderazgo y las competencias pertinentes a la supervision, en la
misma medida y proporcion se manejaran efectivamente los con-
flictos de las instituciones supervisadas por la poblacion objeto de
estudio, equilibrando los conflictos interpersonales e intergrupales
y contextualizando los estilos gerenciales empleados para reducir
los conflictos a cada situacion particular.
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