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Re su men
El pre sen te ar tí cu lo tie ne como ob je ti vo fun da men tal pre sen tar la re la ción

en tre la co mu ni ca ción per sua si va y la me dia ción en los con flic tos or ga ni za cio -
na les de los di rec to res de pro gra mas de las Uni ver si da des Na cio na les Ex pe ri -
men ta les del es ta do Zu lia. El es tu dio se con si de ra me to do ló gi ca men te de tipo
des crip ti vo- co rre la cio nal. La po bla ción es tu vo cons ti tui da por 10 di rec to res
per te ne cien tes a las uni ver si da des ob je to de es tu dio, para quie nes se di se ñó un
cues tio na rio con 45 ítems. Los re sul ta dos de la in ves ti ga ción arro ja ron que
exis te una re la ción po si ti va en tre la co mu ni ca ción per sua si va de los di rec to res
de pro gra mas y la me dia ción de con flic tos or ga ni za cio na les en las Uni ver si da -
des Na cio na les Ex pe ri men ta les. Se con clu yó que mien tras me jor sea la co mu ni -
ca ción per sua si va, me jor es la me dia ción de los con flic tos or ga ni za cio na les.

Pa la bras cla ve: Co mu ni ca ción per sua si va, me dia ción en con flic tos or ga ni za -
cio na les.
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Persuasive Communication and its Relationship
with Organizational Conflict Mediation

at National Experimental Universities

Abs tract
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.
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In tro ducción

Las or ga ni za cio nes del ter cer mi le nio es tán obli ga das y com pro me -
ti das a cum plir un pa pel tras cen den tal para en fren tar di ver sas si tua cio -
nes de or den so cial, cul tu ral, económi co, po lí ti co, re li gio so, cien tí fi co y
tec no ló gi co, que in ci den en el de sa rro llo de su vida ins ti tu cio nal.

Bajo este mar co de re fe ren cia, se en cuen tran las ins ti tu cio nes de
edu ca ción su pe rior que de ben fun cio nar en la crea ción de ser vi cios de ca -
li dad, com pe ti ti vas en con ti nuo de sa rro llo y per fec cio na mien to. Las cua li -
da des más im por tan tes que de be rán de sa rro llar se en esta ca te go ría son:
se gu ri dad, va lo res, ne go cia ción, aper tu ra a nue vas ideas, li de raz go, en tre
otros, con el fin de for ta le cer sus com pe ten cias or ga ni za cio na les, para
con ver tir se en em pre sas proac ti vas con res pon sa bi li dad so cial que me jo -
ran la ca li dad de vida de sus miem bros y con tri bu yen con las de man das del 
de sa rro llo eco nó mi co y so cial de las co mu ni da des don de ope ran.

Por lo tan to, los nue vos pa ra dig mas de la or ga ni za ción mo der na se
ba san en la cé le bre fra se de Her best (2000): “Los pro duc tos del tra ba jo
son las per so nas”. De allí que no se tra ta úni ca men te que las or ga ni za -
cio nes ge ne ren ri que za, cuya mi sión ya de por sí es im por tan te, sino de la 
ca pa ci dad de crear opor tu ni da des de hu ma ni za ción en una so cie dad que 
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está cons tan te men te ex pues ta a con flic tos in di vi dua les, in tergru pa les,
in tra gru pa les y or ga ni za cio na les.

Pues bien, para en fren tar los con flic tos or ga ni za cio na les en ins ti tu -
cio nes de edu ca ción su pe rior, se de le ga en la fi gu ra de un me dia dor,
como es tra te gia para dar ma yor via bi li dad a la so lu ción de si tua cio nes.

Den tro de las ins ti tu cio nes uni ver si ta rias, en las si tua cio nes crí ti cas 
se debe de sa rro llar in ves ti ga ción con el pro pó si to de iden ti fi car los ele -
men tos del men sa je per sua si vo (cre di bi li dad, atrac ción e in te rac ción). La 
in ves ti ga ción que dio ori gen al ar tí cu lo fue des crip ti vo- co rre la cio nal. En
efec to, se bus có de ter mi nar la re la ción de la co mu ni ca ción per sua si va de
los di rec to res de pro gra mas y la me dia ción de los con flic tos or ga ni za cio -
na les en las Uni ver si da des Na cio na les Ex pe ri men ta les del es ta do Zu lia
(UNE FA, UNERMB, UPEL). La po bla ción ob je to de este es tu dio es tu vo
con for ma da por 10 di rec to res de los Pro gra mas de las Uni ver si da des Na -
cio na les Ex pe ri men ta les del Es ta do Zu lia, sien do con tro la ble y ma ne ja -
ble, por lo cual no ame ri tó un pro ce so de mues treo, ra zón por la cual, se
tra ba jó con la po bla ción com ple ta o po bla ción cen sal.

Como ins tru men to de me di ción, se di se ñó un cues tio na rio di ri gi do
a los ge ren tes, cons ti tui do por 45 items con al ter na ti vas de res pues tas
múl ti ples. Para ana li zar los da tos ob te ni dos, se apli có el pa que te es ta dís -
ti co SSPS y la fór mu la de Co rre la ción de Pear son para me dir la re la ción
en tre las di fe ren tes va ria bles del pre sen te es tu dio.

Pro ble má ti ca iden ti fi ca da

La co mu ni ca ción se gún Pé rez (2005), tie ne su ori gen en los mis mos
ini cios de la hu ma ni dad. Eti mo ló gi ca men te, la pa la bra tie ne su raíz en el
la tín co mu nis: co mún, que sig ni fi ca ha cer co mún un co no ci mien to, una
in for ma ción. Su con cep to ha evo lu cio na do de ma ne ra tal que se ha di vi di -
do en dos ten den cias fun da men ta les: los que con ci ben la co mu ni ca ción
como trans mi sión de in for ma ción de un emi sor ha cia un re cep tor y aque -
llos para los cua les es un pro ce so de in te rac ción, diá lo go y par ti ci pa ción.

Para el caso de la edu ca ción, la co mu ni ca ción se ejer ce por me dio
del com por ta mien to in di vi dual del ser hu ma no. Esta he rra mien ta va re -
for za da por dos ele men tos esen cia les y bá si cos: la con duc ta como el sis -
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te ma de nor mas, re glas, pa sos a se guir, en tre otros; y el com por ta mien to
como el me ca nis mo que de ter mi na el es pa cio, lu gar y tiem po.

Mien tras en el caso de la me dia ción per mi te que las per so nas vi van
en tre ellos en paz y ple na men te, pues bus ca que es tos so lu cio nen sus
con flic tos por me dio de la co mu ni ca ción. Por esta ra zón, es tras cen den -
tal que las par tes se pue dan co mu ni car y el me dia dor (di rec tor de pro gra -
ma) debe lo grar di cha co mu ni ca ción para la so lu ción del con flic to en las
ins ti tu cio nes de edu ca ción su pe rior y así per mi tir el nor mal de sa rro llo de 
las ac ti vi da des aca dé mi cas en los es pa cios uni ver si ta rios.

Co mu ni ca ción per sua si va

La co mu ni ca ción per sua si va, ex pre sa D’Am bra (2000: 29), “es un
pro ce so que in clu ye un con jun to de es tí mu los que mo di fi can la con duc -
ta, el con te ni do del men sa je, la for ma en que se in te gra y el efec to que ge -
ne ra”. Es un pro ce di mien to o una es tra te gia para con se guir la apro ba -
ción de una pro pues ta, sin em bar go, se duda del ca rác ter éti co de la per -
sua sión, so bre todo, por que no está cla ra la fi na li dad que se bus ca cuan -
do se quie re per sua dir a al guien. De allí, que si el fin que se per si gue es
bue no y es, en sí mis mo, éti co, el pro ce so de per sua sión es tam bién éti -
ca men te ad mi si ble.

En efec to, es el pro ce so que lle va a cabo una per so na con la in ten -
ción cons cien te de cam biar la ac tua ción de otra per so na o gru po me -
dian te la trans mi sión de un men sa je per sua si vo. En con se cuen cia, la co -
mu ni ca ción im pli ca un pro ce so de trans mi sión y re cep ción de men sa jes,
cu yos con te ni dos in ci den en el pro ce so de toma de de ci sio nes y mo ti va -
ción del per so nal in fluen cia do por la in ten ción de per sua dir la con duc ta y 
con tro lar los com por ta mien tos or ga ni za cio na les de las per so nas.

Al res pec to, Gui llén y Guil (2000: 71) en tien de la co mu ni ca ción per -
sua si va como “un con jun to de es tí mu los que plan tean una cues tión que
su gie re la res pues ta. Uno de los efec tos más va lo ra dos del pro ce so de la
co mu ni ca ción lo cons ti tu ye, sin duda, la per sua sión”. Se tra ta de mo di fi -
car las cre en cias, va lo res, ac ti tu des o con duc tas de los re cep to res uti li -
zan do la co mu ni ca ción, para mo di fi car in ten ción, pen sa mien tos y ac cio -
nes con fi nes es pe cí fi cos.
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En este or den, la co mu ni ca ción per sua si va se gún Me di na (2005:
23), tie ne como fi na li dad dis mi nuir los prin ci pa les es tre so res la bo ra les,
la am bi güe dad de ro les, éste úl ti mo, es con si de ra do un de to nan te de ter -
mi nan te en el en ten di mien to en tre las per so nas. Esto se trans fie re a las
ins ti tu cio nes uni ver si ta rias, don de el di rec ti vo debe ge ren ciar la co mu ni -
ca ción de ma ne ra per sua si va, de tal for ma, que le per mi ta in du cir con -
duc tas que ele ven el en ten di mien to y am plíen la dis po si ción de ac tuar de
ma ne ra com pro me ti da, es pon tá nea y uni fi ca do ra den tro de las fun cio -
nes que cum ple.

Se gún Mer ca dé (2002: 125), es el tipo de co mu ni ca ción “con la que
se in ten ta ejer cer de ter mi na do efec to so bre la ac ti tud o com por ta mien to
de una per so na o gru po de per so nas”. Es, por tan to, cual quier tipo de co -
mu ni ca ción rea li za da con el ob je ti vo de con ven cer, por ello, se con vier te
en ma ni pu la do ra de in ten cio nes sis te má ti cas y cre en cias.

Dürs te ler (2003: 91) de fi ne la co mu ni ca ción per sua si va como “un
con jun to de es tí mu los que plan tean una cues tión y su gie ren res pues tas”; 
agre ga que toda co mu ni ca ción es en sí mis ma per sua si va, in de pen dien -
te men te de su in ten cio na li dad pero que es im por tan te ac tuar en to das las 
fa ses y so bre to dos los ele men tos del pro ce so de co mu ni ca ción, para
crear si tua cio nes lo más con vin cen tes po si bles para lo grar el en ten di -
mien to en tre el per so nal.

En esta mis ma lí nea de ideas y re for man do el con cep to de co mu ni -
ca ción per sua si va, D’Am bra (2000: 29), ex pre sa que la pa la bra per sua -
sión es una ac ción de in fluen cias mu tuas. Por tan to, se con vier te en un
pro ce so in ten cio nal que pro cu ra cam biar la ac tua ción en tér mi nos de
pen sa mien to, dis cur so y ac ción, pro duc to de la ma ni pu la ción de mo ti vos 
con fi nes pre de ter mi na dos.

Es ta ble ci das las opi nio nes de los an te rio res au to res, se pre vé su
coin ci den cia, dado que en su to ta li dad in fie ren que la co mu ni ca ción per -
sua si va es con si de ra da un pro ce so que ge ne ra un en ten di mien to uni fi ca -
do, en bus ca de in du cir la ac tua ción del per so nal. Así pues, para lo grar
que ésta ten ga éxi to, no sólo su sig ni fi ca do debe ser trans mi ti do, sino
tam bién al can zar en ten di mien to e in fluir en las per so nas a quie nes va di -
ri gi do su men sa je y la for ma como lle ga al re cep tor se de fi ne como di rec -
ción de la co mu ni ca ción en las ins ti tu cio nes de edu ca ción su pe rior.
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Ele men tos de la co mu ni ca ción per sua si va

La co mu ni ca ción per sua si va tal como se vie ne plan tean do, es un
pro ce so de in du cir el com por ta mien to en tre per so nas en aten ción a me -
tas co lec ti vas, siem pre y cuan do ésta sea la in ten ción del men sa je que se
ofre ce. En efec to, la co mu ni ca ción per sua si va tie ne un im pac to en do ble
di rec ción, pero se cen tra en reac cio nes emo cio na les fa vo ra bles o des fa -
vo ra bles a lo plan tea do en este caso, por el per so nal di rec ti vo en ins ti tu -
cio nes edu ca ti vas.

Al res pec to, D´Am bra (2000) plan tea, si la co mu ni ca ción es un in ter -
cam bio de in for ma cio nes con una in fluen cia re cí pro ca, es por tan to fun -
da men tal ser cons cien tes del po der su ge ren te de la pa la bra, es de cir, lo
que se ex pre sa im pre sio na, en el mo men to mis mo en el cual se pro nun -
cia una pa la bra, se crea en la men te de quien co mu ni ca y de los in ter lo -
cu to res la ima gen se mán ti ca del con te ni do de la pa la bra.

En efec to, a quien se le co mu ni ca pue de reac cio nar con emo ción, la
cual pue de tra du cir se en de si lu sión, frus tra ción y ren cor, de tal for ma
que su dis po si ción men tal se ve orien ta da en for ma ne ga ti va o po si ti va,
de pen dien do de sus reac cio nes psi co so má ti cas. Es de cir, la dis cu sión
so bre la per sua sión es, en rea li dad, un tema am plio, que no se pue de tra -
tar de una for ma ais la da.

En con se cuen cia, la co mu ni ca ción per sua si va pue de ver se afec ta da
por un men sa je que no se haya es truc tu ra do, ana li zan do los cen tros de
in te rés so bre los que se ha de in ci dir de for ma di rec ta en el men sa je, la
pa la bra y to dos los de más re cur sos co mu ni ca ti vos no ver ba les, por tan -
to, se co rre el ries go de fra ca sar en su ob je ti vo, de allí, que la in ter ven -
ción de los ele men tos de la co mu ni ca ción per sua si va sean tan re le van tes
para evi tar con flic tos en las uni ver si da des.

Cons truc ción del men sa je per sua si vo

La cons truc ción del men sa je per sua si vo tie ne su ra zón de ser por 
la na tu ra le za so cial de la co mu ni ca ción, de la cual no se pue de 
des pren der la in fluen cia que me dia ti za el com por ta mien to hu ma no, el 
cual pue de ser de mie do que se tra du ce en ajus te o con fron ta ción. Esto
se aso cia con un mo de lo de reac cio nes de pen dien tes e in te rac tuan tes
don de es tán in mer sos com po nen tes ra cio na les y emo cio na les de ma ne -
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ra ais la da con in te rac ción en las res pues tas que se dan o se es pe ran de la
co mu ni ca ción.

En con se cuen cia, una res pues ta de te mor pue de in ter fe rir el com -
por ta mien to de de fen sa, es de cir, el te mor a ve ces ge ne ra res pues tas de
evi ta ción que in ter fie ren el com por ta mien to de afron tar el pe li gro. Pues -
to que es tas dos ac cio nes son in de pen dien tes e in te rac túan de ma ne ra
di fe ren te, es po si ble es tu diar una se rie de for mas de uti li zar las co mu ni -
ca cio nes que pro du cen te mor o mie do.

Es im por tan te des ta car, que cuan do se pre sen ta la co mu ni ca ción
per sua si va con ame na za en con di cio nes en las cua les es im po si ble ac tuar
de in me dia to, la eli mi na ción del te mor a tra vés del tiem po per mi te afron -
tar el pe li gro eje cu tan do las ac cio nes pos te rior men te. Las ac cio nes que
de man dan la per sua sión exi gen una ac ción in me dia ta, las cua les pue den
ser de te mor o de de fen sa con tra el mie do que se pre sen ta en el mo men to.

En este mis mo or den de ideas, in di ca Cas te lló (2002), que la mi sión
del men sa je pu bli ci ta rio se orien ta así a la ma te ria li za ción de los ob je ti -
vos y pre ten sio nes del anun cian te y, por ex ten sión, de la agen cia de pu -
bli ci dad, adap tan do su con fi gu ra ción a las ca rac te rís ti cas del ca nal de
co mu ni ca ción o me dio de trans mi sión, esto es, en fun ción de cier to so -
por te o me dio de co mu ni ca ción: au dio vi sual, im pre so, en tre otros, a fin
de op ti mi zar el con tac to con cier to re cep tor o pú bli co ob je ti vo, del que se 
es pe ra ob te ner a par tir de una in ter pre ta ción del men sa je pu bli ci ta rio
que de pen de de los va lo res y có di gos uti li za dos por el re cep tor- el efec to
de sea do, que sue le coin ci dir con un cam bio en el com por ta mien to del re -
cep tor o en una con so li da ción del mis mo.

Tal como sos te nía Ha rri son (1979:119, ci ta do por Cas te lló, 2002),
tan sólo se es ta rá en con di cio nes de pro ce der a la ela bo ra ción del men -
sa je, una vez de fi ni da la po si ción ac tual del pro duc to en el mer ca do y de -
ter mi na do su nue vo (an sia do) po si cio na mien to, a par tir del aná li sis del
mer ca do en su con jun to y de la ac ti vi dad de los con su mi do res, y una vez
que se han de sa rro lla do las ideas bá si cas acer ca de un pro gra ma de crea -
ción que per mi ta al can zar di cho po si cio na mien to y des ti la do de di cho
pro gra ma una idea ven de do ra con un gran po der per sua si vo.

De ahí que, en suma, se esté dis tin guien do en el seno del men sa je
sus ob je ti vos, es tre cha men te vin cu la dos y, por tan to, de fi ni dos por los
in te re ses del anun cian te y su es truc tu ra, esto es, su for ma de co di fi ca -
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ción ver bal y/o vi sual, su con te ni do y for ma de pre sen ta ción al pú bli co a
la cual se de di ca rán los pá rra fos in me dia tos.

Cual quier apro xi ma ción ri gu ro sa al aná li sis de la in ci den cia de la
re tó ri ca en la crea ti vi dad y en la ela bo ra ción del men sa je, de be rá en fren -
tar se, tar de o tem pra no, a cier ta pa ra do ja: el re sur gir de una dis ci pli na,
con una an ti güe dad de más de vein ti cin co si glos, y su apli ca ción a una de 
las for mas ex pre si vas sin duda más in no va do ras y de fi ni to rias de nues tra 
con tem po ra nei dad: la pu bli ci dad. En este sen ti do, la pre sen cia de la re -
tó ri ca en el con tex to so cial ac tual y en las ru ti nas pro fe sio na les pu bli ci ta -
rias, re sul ta pal ma ria en to das y cada una de las fa ses con du cen tes a la
ela bo ra ción de los men sa jes pu bli ci ta rios. De he cho, como afir ma el au -
tor, los anun cios más in no va do res, efi ca ces e insólitos sue len con for -
mar se in va ria ble men te en re fe ren cia a una se rie de cons truc cio nes sen -
ci llas y prác ti cas he re da das de la re tó ri ca.

En este sen ti do, tam bién el ver da de ro ob je ti vo de un buen men sa je
pu bli ci ta rio no se cons tri ñe a una es tric ta in for ma ción co mer cial acer ca
de cier to pro duc to, sino que se pre ten de que ob je to y mar ca pa sen a for -
mar par te de esa con cien cia so cial en la que se se di men ta una cul tu ra de
ma sas de la que la pu bli ci dad se sir ve y que, a la vez, ge ne ra y fo men ta.
No po día ser de otra for ma, al es tar la co mu ni ca ción pu bli ci ta ria ab so lu -
ta men te con di cio na da por su efi ca cia per sua si va, y en la mis ma me di da,
por un re cep tor o “pú bli co ob je ti vo” al que se ve obli ga da a adap tar la
for ma y el con te ni do de sus men sa jes.

Es evi den te que el ca rác ter per sua si vo de la co mu ni ca ción y, en
con se cuen cia, su con di cio na mien to por el pú bli co ob je ti vo, re mi te al he -
cho de que los men sa jes se ela bo ren más de acuer do a es tra te gias re tó ri -
cas que a la es tric ta re fe ren cia al mun do de los he chos. La re tó ri ca com -
pa re ce, en tal con tex to, como un re cur so for mal idó neo para ob te ner la
an sia da efi ca cia de la co mu ni ca ción pu bli ci ta ria, al pro du cir una so bre -
sig ni fi ca ción en el pla no del len gua je nor ma ti vo o es tán dar, a tra vés de
su co ne xión con el pla no del len gua je fi gu ra do.

Es pre ci so no ol vi dar que en el len gua je pu bli ci ta rio, en con tra po si -
ción al dis cur so re tó ri co, pri ma la se mán ti ca en de tri men to de la sin ta xis. 
Así pues, es po si ble in fe rir que el ob je ti vo úl ti mo de un buen men sa je re -
tó ri co no se li mi ta a una mera per sua sión del oyen te, sino que as pi ra a
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que su con te ni do pri mor dial pase a for mar par te de ese vas to re cep tá cu lo 
de la cul tu ra que es el con tex to.

Los men sa jes po si ti vos con tri bu yen a la mo di fi ca ción de aque llos
va lo res so cia les que con fi gu ran las ideo lo gías y mi to lo gías con tem po rá -
neas, a tra vés de su ins crip ción en la poé ti ca y la re tó ri ca, apro ve chan do
el va cío afec ti vo ori gi na do por el des fa lle ci mien to de las cre en cias, en el
sen ti do, en con tex tos uni ver si ta rios, con los pro gra mas aca dé mi cos en
cons truc ción del men sa je y su efec to es más ra cio nal, asi mis mo, va a de -
pen der de la po si ción tan to del di rec tor como de los do cen tes en su je rar -
quía aca dé mi ca y el res pal do nor ma ti vo.

Me dia ción en los con flic tos or ga ni za cio na les

El con flic to es un pro ce so don de se gún Robbins (2004), las per so -
nas di fie ren o po seen in te re ses an ta gó ni cos, ge ne ran do de se qui li brio en
las ins ti tu cio nes. Es un pro ce so que co mien za cuan do una par te per ci be
que otra afec tó o va a afec tar algo que le in te re sa. Se re fie re al pun to en
que cual quier ac ti vi dad con ti nua “re ba sa la lí nea” y se con vier te en un
con flic to en tre dos par tes, en con tran do una gama ex ten sa de con flic tos
que pue den pre sen tan las per so nas en las or ga ni za cio nes: in com pa ti bi li -
dad de me tas, di fe ren cias en la in ter pre ta ción de los he chos, de sa cuer -
dos so bre las ex pec ta ti vas de com por ta mien to, en tre otros.

Al res pec to, Ba te man y Snell (2001) con si de ran que la me dia ción de
con flic tos se pre sen ta como la di ver si dad de for mas en las que se pue de
in fluir en la gen te du ran te un pe río do de cam bio, para con ci liar cuan do
los in te re ses y emo cio nes se des bo quen. Esto le asig na im por tan cia en el
pro ce so de in ter ven ción de un con flic to a la me dia ción, so bre todo cuan -
do se pre ten de ser con sul ta do y ha cer va ler los acuer dos y nor mas ins ti -
tu cio na les.

Chia ve na to (2005:195) plan tea, que “las con di cio nes inhe ren tes a la
vida hu ma na es la exis ten cia de con flic tos. En el trans cur so de sus ex pe -
rien cias ín ti mas y so cia les, el ser hu ma no se en fren ta con ti nua men te a
con flic tos que pue den ser de na tu ra le za in tra per so nal o in ter per so nal”.
En la Me dia ción no exis ten pre sio nes, ya que es vo lun ta rio, im par cial y
con fi den cial. Es tos tres as pec tos son una par te in te gral e in dis pen sa ble
de la Me dia ción.

Impacto Científico. Re vis ta ar bi tra da ve ne zo la na
del Nú cleo LUZ- Cos ta Orien tal del Lago ~ Vol. 4 Nº 2, pp. 415 - 431 423



El Me dia dor tie ne que ser im par cial con las par tes y con el pro ce so,
ya que su fun ción es fa ci li tar la so lu ción sin im po ner la. De la mis ma ma -
ne ra, el pro ce so tie ne que es tar acom pa ña do por la con fi den cia li dad por
par te del me dia dor y las par tes, ya que la de ci sión to ma da por las par tes
es una que no pue de ser di vul ga da por nin gu na de las per so nas en vuel tas 
en el pro ce so. Es por esto, que las par tes acuer dan en trar a la Me dia ción
vo lun ta ria men te y sin pre sio nes, por lo que de ter mi nan si se so me ten o
no al pro ce so.

El Me dia dor guía a las par tes en el con flic to, para lle gar a acuer dos
mu tua men te ad mi si bles. De esta ma ne ra, las par tes ge ne ran re sul ta dos
más atrac ti vos que los que po drían ob te ner en una ad ju di ca ción for mal.
Es im por tan te se ña lar que la Me dia ción es un com ple men to a la ad ju di -
ca ción tra di cio nal (Tri bu na les), por lo que ayu da a re du cir el es tan ca -
mien to de los ca sos en los fo ros tra di cio na les.

Per mi ten las con si de ra cio nes de los au to res an te rior men te men cio -
na dos, de du cir que cuan do el mun do se ace le ra se sien te la per so na
ame na za da, por ello, pue de per der la pers pec ti va con fa ci li dad, en ton ces
se re fu gia en la ne ga ción has ta sen tir se ca paz de so bre vi vir a la ame na za. 
De allí, que el con flic to debe ver se como un pro ce so que se ges ta en el
tiem po y su pér di da del equi li brio or ga ni za cio nal, es es truc tu ra do en cin -
co eta pas: opo si ción o in com pa ti bi li dad po ten cial, cog ni ción y per so na -
li za ción, in ten cio nes, com por ta mien to y re sul ta dos, to das en fun ción de
las uni ver si da des ob je to de es tu dio en este in for me.

Ti pos de con flic tos

El con flic to, tal como lo ex po ne Hamp ton (ci ta do por Nava,
1999: 63) “es el pro ce so que co mien za cuan do una de las par tes se da
cuen ta que la otra ha frus tra do o va a frus trar al gu nos de sus in te re ses”.
Es tas par tes men cio na das pue den ser de dos per so nas, dos gru pos, una
per so na y un gru po, dos or ga ni za cio nes y otros, las cua les pue den es tar
en de sa cuer do.

El mis mo au tor, su gie re que el con flic to no es in trín se ca men te
malo, sino un fe nó me no que pue de te ner efec tos cons truc ti vos o des -
truc ti vos se gún la for ma en que se ad mi nis tre. Una úl ti ma ca li fi ca ción
que me re ce ser con si de ra da, es la de Robbins (2004) en la que se di fe ren -
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cian cua tro ni ve les de con flic to en fun ción de las ca rac te rís ti cas de las
par tes im pli ca das en su ori gen, en tre es tos: in tra per so nal, in tra gru pal,
in ter per so nal e in te ror ga ni za cio nal.

El con flic to in tra per so nal ex pre sa Robbins (2004), co rres pon de a
aque llos ca sos en el que el ori gen del con flic to re si de en una opo si ción
de las fuer zas in ter nas del in di vi duo. Con res pec to al con flic to in ter per -
so nal, es ta ble ce que es una mo da li dad de con flic to ca rac te ri za da por el
he cho de que las per so nas en fren ta das per te ne cen a un mis mo de par ta -
men to, sec ción o una mis ma ca te go ría la bo ral o ni vel je rár qui co, ti tu la -
ción aca dé mi ca, en tre otros as pec tos.

En re fe ren cia al con flic to in ter per so nal, in di ca Abreu (2004) es tam -
bién una mo da li dad de con flic to en el que las uni da des que se opo nen co -
rres pon den a gru pos di fe ren tes. Para el caso del con flic to in te ror ga ni za -
cio nal, ex pre sa Ro drí guez (2003) es, al igual que el I y el II una mo da li dad
del con flic to in ter per so nal, en el que los opo nen tes cons ti tu yen or ga ni za -
cio nes com ple tas. Este cuar to tipo de con flic to cons ti tu ye uno de los ni ve -
les que es tán lla ma dos a ser más in ves ti ga dos en un fu tu ro pró xi mo, por
cuan to, la cre cien te de pen den cia in te ror ga ni za cio nal es fuen te de nu me -
ro sos con flic tos in tra e in te ror ga ni za cio na les de ri va dos no solo de la pro -
pia com pe ten cia del mer ca do de sus pro duc tos por la com pe ten cia de gru -
pos que se es ta ble ce en las ins ti tu cio nes de edu ca ción su pe rior.

Aná li sis y dis cu sión de los re sul ta dos

Para de ter mi nar la re la ción que exis te en tre la co mu ni ca ción per -
sua si va del di rec tor y la me dia ción en los con flic tos or ga ni za cio na les en
las uni ver si da des na cio na les ex pe ri men ta les se lec cio na das para el es tu -
dio, se apli có la fór mu la de Co rre la ción de Pear son, aten dien do los re sul -
ta dos se gún el pa que te es ta dís ti co SPSS (Tabla 1), ob te nién do se un va lor
de 0.859, lo cual evi den cia la exis ten cia de una alta co rre la ción po si ti va
en tre las va ria bles es tu dia das, que se in ter pre ta de la si guien te ma ne ra:
Mien tras me jor sea la co mu ni ca ción per sua si va, me jor es la me dia ción
de los con flic tos or ga ni za cio na les y vi ce ver sa.
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La fór mu la re fe ri da en el pá rra fo an te rior del Coe fi cien te de Co rre la -
ción de Pear son se es truc tu ra de la si guien te ma ne ra:
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rXY = 0859.

Una vez ana li za dos los da tos co rres pon dien tes a las opi nio nes de
los di rec to res de pro gra mas de las Uni ver si da des Na cio na les Ex pe ri men -
ta les del es ta do Zu lia, se pro si gue a con tras tar los con los ba sa men tos
teó ri cos que de la in ves ti ga ción.

Aho ra bien, con re la ción a los ele men tos del men sa je per sua si vo, se
evi den ció una co mu ni ca ción per sua si va en tre los di rec to res en cues ta dos
por apo yar se en la cre di bi li dad, el atrac ti vo y la in te rac ción, tal y como lo
plan tean Gui llén y Guil (2000) para quie nes la cre di bi li dad del co mu ni ca -
dor es fun da men tal para que el men sa je pue da ser una vía para per sua dir,
esto im pli ca ca pa ci dad para ha cer se sen tir y adop tar una ima gen con fia -
ble. Ade más, agre gan los au to res, una per so na atraí da por el co mu ni ca dor
o que sien te res pe to por él será fá cil men te in flui da por éste, de allí la im -
por tan cia del ele men to atrac ti vo en el men sa je per sua si vo.

Por otro lado, Dürs te ler (2003) re sal tan que la in te rac ción per mi te
ob te ner in for ma ción des de di fe ren tes pers pec ti vas, así se pro pi cia tam -
bién un cli ma de par ti ci pa ción, acep ta ción y de mo cra cia en el en tor no la -
bo ral que fa vo re ce la ima gen.
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Ta bla 1. Es ta dís ti co: Coe fi cien te de co rre la ción de Pear son

Variable (X)
Comunicación

Persuasiva

Variable (Y)
Mediación De

Conflictos

X.Y  X2  Y2

1040 1285 133697 108326 165149
Fuen te: Ba san ta y Ro me ro (2007).



Con res pec to a la cons truc ción del men sa je per sua si vo, los re sul ta -
dos re ve lan que en su ma yo ría, los di rec ti vos en cues ta dos ba san sus
men sa jes en las evi den cias, la or ga ni za ción, la ape la ción al mie do, el len -
gua je dog má ti co y la in ten si dad del len gua je. Es de cir, la co mu ni ca ción
de los di rec ti vos re cu rre a fac to res evi den cia les para al can zar el con di -
cio na mien to de las per so nas, y así sus men sa jes ten gan la ca pa ci dad de
mo vi li zar al re cep tor y con se guir lo que de sean, se gún ex pli ca Cas te lló
(2002).

Ade más, el men sa je es or ga ni za do, dog má ti co e in ten so, bus can do
que el per so nal esté más in for ma do y mo ti va do en las uni ver si da des,
coin ci dien do con Ba te man y Snell (2001) para quie nes la elec ción de las
pa la bras pue de me jo rar la efi ca cia de la co mu ni ca ción o in ter fe rir en ella.

En este sen ti do, de lo an te rior se des pren de que la co mu ni ca ción
de los di rec to res de pro gra mas de las Uni ver si da des Na cio na les Ex pe ri -
men ta les del es ta do Zu lia es per sua si va, pues em plea un con jun to de
es tí mu los mo di fi ca do res de la con duc ta del per so nal, la for ma como se
in te gra y el efec to que ge ne ra, tal y como lo ex pre sa D’Am bra (2000) es
una es tra te gia para con se guir la apro ba ción de una pro pues ta, in ci -
dien do en las mo ti va cio nes, de ci sio nes y com por ta mien tos or ga ni za -
cio na les de las per so nas.

Con res pec to a la va ria ble me dia ción en los con flic tos or ga ni za cio -
na les, se ob ser va la opo si ción como un in di ca dor del pro ce so de con flic -
to, el cual es un fac tor uti li za do por los di rec ti vos para pro vo car de sa -
cuer dos en la ins ti tu ción cuan do las de ci sio nes del gru po no los be ne fi -
cian, con tra rian do los plan tea mien tos de Robbins (2004) para quien este
com por ta mien to ge ne ra de se qui li brios en las ins ti tu cio nes al ele var las
di fe ren cias per so na les y los in te re ses an ta gó ni cos.

Sin em bar go, ellos de mos tran do co no cer las fuen tes de con flic to y
la in com pa ti bi li dad de las de ci sio nes, ade más, uti li zan los co no ci mien -
tos del per so nal, su ra cio na li dad crí ti ca para su pe rar los con flic tos, aten -
dien do a lo plan tea mien tos de Gui llén y Guil (2000) para quien es im por -
tan te por que este co no ci mien to de li nea una se rie de po si bles arre glos,
brin dan do así la opor tu ni dad de so lu cio nar los con flic tos pre sen tes por
di fe ren tes vías.
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Au na do a esto, el com por ta mien to es me dia do por los di rec ti vos
ape ga dos al sen ti do de per te nen cia y a los prin ci pios, lo cual im pi de que
las con duc tas se des víen o des vir túen las in ten cio nes ori gi na les de sol -
ven tar los con flic tos, tal y como lo ex pli ca Me di na (2005). Tam bién los re -
sul ta dos son con tro la dos por los di rec ti vos, y se apro ve chan para co rre -
gir las fa llas, sien do en ton ces fun cio na les, se gún ex pli ca Robbins (2004)
al ex pre sar que sus con se cuen cias dan como re sul ta do un in cre men to en 
el de sem pe ño del gru po, pues me jo ra la ca li dad de las de ci sio nes, es ti -
mu la la crea ti vi dad y la in no va ción.

Con res pec to a los ti pos de me dia ción del con flic to, los re sul ta dos
in di can que la di rec ción siem pre em plea los cua tro ti pos ex pues tos en
este es tu dio, es de cir, la me dia ción in tra per so nal, la in tra gru pal, la in ter -
per so nal y la in te ror ga ni za cio nal.

Por tan to, cuan do los con flic tos in ter per so na les ocu rren por in con -
gruen cias o in con sis ten cias in di vi dua les, el pa pel del me dia dor es fun da -
men tal, de acuer do a lo ex pues to por Abreu (2004) ac túa como una he -
rra mien ta que en tra en jue go cuan do los acuer dos se han ago ta do y el
cli ma con ci lia dor es apre mian te.

Así tam bién ocu rre in clu so cuan do las per so nas en fren ta das per te -
ne cen a un mis mo de par ta men to, sec ción o una mis ma ca te go ría la bo ral
o ni vel je rár qui co, don de se gún Abreu (2004) el me dia dor debe ofre cer un 
re for za mien to de tipo po si ti vo para for ta le cer y con so li dar sus ac tua cio -
nes, pres tan do ayu da a los miem bros y pro po nien do que se brin den apo -
yo mu tuo.

Ade más, la re la ción po si ti va pre sen te en tre la co mu ni ca ción per -
sua si va del di rec tor y la me dia ción de con flic tos or ga ni za cio na les en las
uni ver si da des ex pe ri men ta les es tu dia das, de mues tran coin ci den cia con
lo plan tea do por Pé rez (2005) quien se ña la la tras cen den cia de la co mu -
ni ca ción en el me dia dor para la so lu ción de los con flic tos, ayu dan do a
que las per so nas vi van en tre ellos en paz.
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Con si de ra cio nes Fi na les

Lue go de ana li zar y dis cu tir los re sul ta dos, se pro ce de a con cluir lo
si guien te:

• Se les su gie re a las au to ri da des rec to ra les y di rec to res de pro gra -
mas de las uni ver si da des na cio na les ex pe ri men ta les con ti nuar con
los pro ce sos de for ma ción di ri gi dos al per so nal do cen te, de in ves ti -
ga ción y ad mi nis tra ti vo con la te má ti ca de es ti los de li de raz go y su
im por tan cia para el lo gro de las me tas es ta ble ci das en los pla nes
que ope ra ti vi zan. A la vez, com ple men tar la ca pa ci ta ción en los es ti -
los tra di cio na les con los nue vos en fo ques fun da men ta dos en la in -
te li gen cia emo cio nal.

• Se re co mien da el di se ño de un pro gra ma de acom pa ña mien to y mo -
ni to reo di ri gi do a su per vi so res y co or di na do res para el de sa rro llo y
re for za mien to de las com pe ten cias de li de raz go, afian zan do aque -
llas que, pre vio diag nós ti co, re sul ten con ma yor de bi li dad. Este pro -
gra ma debe in cluir com pe ten cias de lo gro y ac ción, com pe ten cias
de ayu da y ser vi cio, com pe ten cia de in fluen cia, com pe ten cias ge -
ren cia les y com pe ten cias cog ni ti vas.

• Se in vi ta a so cia li zar los re sul ta dos de la in ves ti ga ción a las ins ti tu -
cio nes de edu ca ción su pe rior ob je to de es tu dio, con el pro pó si to de
va lo rar los y crear con cien cia acer ca de la im por tan cia de los con flic -
tos en el lo gro de una di ná mi ca or ga ni za cio nal más crea ti va en la
co or di na ción, per mi tien do la iden ti fi ca ción de as pec tos de me jo ras. 
Es im por tan te des ta car en el pro ce so de so cia li za ción que los con -
flic tos de tec ta dos son pro duc to de di fe ren cias in di vi dua les y es pe cí -
fi cas en tre el per so nal do cen te más que por en fren ta mien tos en tre
los gru pos de po der que ha cen vida en las uni ver si da des.

• Se pro po ne a las au to ri da des uni ver si ta rias la pro mo ción de un es ti -
lo ge ren cial que ge ne re en el per so nal di rec ti vo y do cen te un com -
pro mi so como es tra te gia via bi li za do ta de los li nea mien tos y po lí ti -
cas que en ma te ria edu ca ti va se de ben es ta ble cer en el es ta do Zu lia,
de modo que se evo lu cio ne de la ins ti tu ción que te ne mos a la Uni -
ver si dad que que re mos, don de se for men a los jó ve nes y las jó ve nes
con dig ni dad, don de la cohe sión so cial in te gre a los au to res del he -
cho edu ca ti vo y don de la ne ce si dad de los apren di za jes se lo gre a
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tra vés de una in te rac ción cons truc ti va, en re su men, que se lo gre un
mo de lo de ex ce len cia aca dé mi ca con per ti nen cia so cial.

• Se es ta ble ció una re la ción po si ti va y muy alta en tre la co mu ni ca ción 
per sua si va y el ma ne jo de los con flic tos or ga ni za cio na les que rea li -
zan los di rec to res (su per vi so res y co or di na do res), de ter mi nan do
que en la me di da en la cual se de sa rro lla con fle xi bi li dad los es ti los
de li de raz go y las com pe ten cias per ti nen tes a la su per vi sión, en la
mis ma me di da y pro por ción se ma ne ja rán efec ti va men te los con -
flic tos de las ins ti tu cio nes su per vi sa das por la po bla ción ob je to de
es tu dio, equi li bran do los con flic tos in ter per so na les e in tergru pa les
y con tex tua li zan do los es ti los ge ren cia les em plea dos para re du cir
los con flic tos a cada si tua ción par ti cu lar.
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