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Resumen

El propésito de la investigacion estuvo centrado en analizar el liderazgo de
servicio como instrumento fundamental de productividad en las Organizaciones
Universitarias de gestién privada. De tipo analitica - descriptiva - de campo y un
disefio no experimental - transeccional - descriptivo. La poblacién estuvo confor-
mada por 37 autoridades de la URU, UJGH y UNICA. La técnica de recoleccién
de datos fue la encuesta mediante la aplicacién de un cuestionario, conformado
por 36 items con 5 alternativas de respuesta, a saber: siempre, frecuentemente, al-
gunas veces, casi nunca, nunca. El calculo de confiabilidad mediante la aplicacién
del coeficiente de Alfa de Cronbach, obteniéndose un indice de 0.945. Los resul-
tados obtenidos permiten establecer que la poblacién objeto de estudio tiene to-
das las caracteristicas del liderazgo de servicio consideradas, siendo las que menos
utilizan en su gestion la conciencia que ayuda a entender los aspectos relacionados
con la éticay los valores, la disposicién de servicio y la participacion. En este senti-
do, se concluye que las autoridades entrevistadas, suelen poner en practica la cola-
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boracién y el trabajo en equipo, asumir en su gestion las caracteristicas del lide-
razgo de servicio, conjugando en si conductas que se corresponden con el estilo
de liderazgo analizado, pero no tienden a usar estas caracteristicas para lograr la
productividad porque carecen de la empatia que les permita establecer una filoso-
fia de gestién en consonancia con el talento humano que tienen a su cargo.

Palabras clave: Liderazgo de servicio, productividad, organizaciones universi-
tarias.

Abstract

This research focused on analyzing the leadership of service as a fundamen-
tal instrument for productivity in privately run university organizations. Re-
search was of the analytical, descriptive, field type with a non-experimental,
cross-sectional design. The population consisted of 37 authorities at the universi-
ties URU, UJGH and UNICA. The data collection technique was the survey us-
ing a questionnaire of 36 items with five response alternatives: always, often,
sometimes, rarely, never. Reliability was calculated by applying Cronbach’s alpha
coefficient, yielding an index of 0.945. Results establish that the studied popula-
tion has all the characteristics of service leadership considered; those least utilized
in their management are the awareness that helps to understand issues related to
ethics and values, the willingness to serve and participation. Conclusions are that
the authorities interviewed usually implement collaboration and teamwork, as-
suming the characteristics of service leadership in their management, combining
behaviors that correspond to the leadership style analyzed; however, they do not
tend to use these characteristics to achieve productivity because they lack the em-
pathy that allows them to establish a management philosophy consistent with the
human talent they have in their care.

Keywords: Leadership of service, productivity, university organizations.

A manera de introduccion

La globalizacién y sus dilemas constituyen un aspecto fundamental del
mundo contempordneo y su ambito alcanza no solo empresas netamente comer-
ciales sustentadas en una rentabilidad econdmica, sino también a las organizacio-
nes en general y las universitarias en especial, debido a los acelerados y constantes
cambios evidenciados, producto de la conduccién de la alta y mediana gerencia y
su interaccién con el gran conglomerado humano que forma parte de un equipo
de trabajo exitoso en la gestion desempeiada, llevandolas a la revisién de los crite-
rios que definen la productividad no sélo de quienes dirigen estas organizaciones
sino del entorno interno de las mismas.

En esta realidad, la accién gerencial no puede desligarse de la organizacio-
nal, por el contrario, estos dos elementos se encuentran estrechamente vincula-
dos, tanto, que los logros alcanzados por la organizacidn, los cuales dependen en

316



El liderazgo de servicio como instrumento fundamental de productividad
en las organizaciones universitarias de gestion privada

gran parte de su talento humano y se reflejan de manera directa e indirecta en el
desempeno de este recurso.

En este sentido, la transformacién en el abordaje del gerente como elemen-
to que garantiza el funcionamiento organizacional ha trascendido del estudio del
proceso administrativo, para dirigirse a sus variables humanas, destacando entre
éstas su inteligencia emocional, el grado con el cual enfrentan situaciones de ad-
versidad y el liderazgo ejercido en las funciones que le corresponde cumplir, in-
fluenciado por el contexto en el cual lo practican.

Dentro de este contexto, y al analizar el liderazgo de servicio, planteado por
Blanchard (2007), es posible observar que ha perdurado como enfoque eficaz
para el manejo y la motivacion de las personas, por cuanto abre la comunicacién y
fomenta la alianza entre el lider y los colaboradores, ya que se fundamenta o parte
de la premisa que la persona puede y quiere desarrollarse.

De alli, que el propdsito de la investigacion estuvo centrado en analizar el li-
derazgo de servicio como instrumento fundamental de productividad en las orga-
nizaciones universitarias de gestién privada. En atencién a este planteamiento se
desarrollé un estudio analitico-descriptivo, enmarcado en un disefio no experi-
mental transeccional, en el cual se consideraron como muestra 37 autoridades de
las organizaciones objeto de estudio; a quienes se les aplicé como estrategia de re-
coleccion de la informacién pertinente a los objetivos formulados un instrumento
tipo cuestionario debidamente validado y confiable.

Problematica abordada

Las nuevas tendencias gerenciales, se orientan mas hacia al aspecto humano
de sus trabajadores, que al estudio de sus competencias profesionales y técnicas. De
esa manera, es cada vez mds comun asumir perfiles de seleccion para puestos geren-
ciales basados en los atributos personales mds que en otro tipo de requerimientos
académicos y de experiencia laboral y precisamente, uno de estos atributos lo cons-
tituye su condicion de lider, el cual tradicionalmente se ha planteado como la habi-
lidad para dirigir un grupo, ganar la disposicién y lealtad de los colaboradores para
el alcance de las metas propuestas, desarrollar al mdximo el potencial del personal a
su cargo v ser eficaz, eficiente, efectivo y productivo en la gestion.

Por supuesto, considerando que los lideres deben preparar el camino a lo
nuevo, creando un clima receptivo al cambio, introduciendo y estabilizando la or-
ganizacion, pero teniendo siempre presente aun después de haber consolidado el
cambio, que éste debe convertirse en un procedimiento operativo habitual, de
esta manera, llegard el dfa en que debe someterse de nuevo a un proceso de conge-
lacién/descongelacion, convirtiéndose en una idea disfrazada que debe sustituirse
por otra mds actual (Lewin, 2002).

Dentro de este marco de ideas, en las organizaciones universitarias, las au-
toridades lideradas por el Rector, asumen una serie de roles como pautas de con-
ducta para poder desempenarse efectivamente en las actividades asignadas. De
allf, que el rol del lider no solo incluye la direccion de la institucion en busca de la
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mayor responsabilidad, sino le adjudica en forma explicita las labores de ejecutar
una adecuada administracién de los recursos disponibles, coordinacion de las ac-
ciones realizadas, control de los procesos y evaluaciéon de los resultados. Todo
esto implica, una participacion directa del personal en todas y cada una de las acti-
vidades ejecutadas dentro de una organizacion.

En tal sentido, existe la necesidad de buscar el fortalecimiento integral de es-
tas figuras (habilidades, liderazgo, gerente, efectividad). Tomando en considera-
cion que los lideres no se distinguen por su talento innato o su dominio técnico,
sino por su capacidad de inspirar en otros energfa, pasion, entusiasmo. Y estos
sentimientos se extienden rdpidamente en los equipos de trabajo, estimulando a
los demds (Golemanez al., 2004 ). A tal efecto, uno de los signos presentes en el li-
der de servicio es tratar a las personas como son y considerar que todos tienen un
maximo potencial de desempeno.

Lo expresado se relaciona de manera directa con lo afirmado por Blanchard
(2007, pag. 328) cuando senalan: el liderazgo tiene dos partes, la vision y la eje-
cucidn, y precisamente la responsabilidad de desempenar este papel visionario re-
cae en el liderazgo jerdrquico y en el lider de servicio.

De alli, como lo expresan estos autores “una vez los colaboradores tienen
claro hacia donde van, el papel del lider pasa a ser el de una mentalidad de servicio
para la labor de ejecucidn, el segundo aspecto del liderazgo.”. Por otro lado, los li-
deres servidores, sienten que el papel que desempenan es ayudar a las personas a
lograr sus metas. Constantemente tratan de hallar que necesitan sus colaborado-
res para triunfar. En este sentido, el liderazgo situacional es un modelo de lideraz-
go de servicio.

Por otro lado, algunos estudiosos del tema, entre los que se puede mencio-
nar a Palomo (2007) refieren que se ha demostrado la inexistencia de un estilo de
liderazgo unico que tenga éxito en todas las ocasiones, ya que las diferentes situa-
ciones requieren diferentes estilos de liderazgo. Por lo tanto, los directivos que
triunfan en su gestién son aquellos que estdn en la capacidad de adaptar su con-
ducta a sus empleados y a la situacién que se les presenta. Esta posicion es reforza-
da por Mapcal (2005) citando a Blanchard, cuando sefala que “un directivo efi-
ciente aprende a diagnosticar las situaciones complejas, y aplica hdbilmente el es-
tilo apropiado a cada circunstancia” (p. 81).

En este sentido, Mapcal (2005, p. 87) concluye que en la actualidad se hace
necesario que los empresarios y directivos sean capaces de guiar a sus empresas en
el proceso de continua transformaciéon que estas deben afrontarse para adaptarse
a los cambios que se producen en el entorno, lo que implica que, ademas de bue-
nos administradores, deben ser lideres de su empresa.

De igual forma, se hace necesario destacar el logro de los objetivos a nivel de
la institucién universitaria, donde su relevancia estriba en llegar a determinar las
variables relacionadas con esa consecucién organizativa, de manera que permita
la supervivencia de tales organizaciones en el tiempo, habiendo sido éstas creadas
con el propdsito fundamental de ser eficaces ademds de productivas.
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Aunado a ello, se requiere un verdadero liderazgo en las organizaciones,
siendo lo ideal la presencia de autoridades que realmente sean gerentes, capaces
de transformar y potenciar las capacidades de los trabajadores con base en el so-
porte tecnoldgico y en correspondencia con las innovaciones derivadas de la in-
vestigacion, en funcién de dar respuesta al sector productivo del pais, a su vez, es-
tos lideres deben disefiar todas las operaciones de la organizacién en aras a obte-
ner una mayor productividad. Para lograr esta meta, las organizaciones universi-
tarias, en especial las de gestién privada objeto de este estudio, necesitan poner en
practica una serie de actividades que le permitan desenvolverse de manera exitosa
en el marco que regula su razén de ser.

Por otro lado, considerando que la productividad es uno de los factores que
debe ser analizado en este tipo de organizaciones, se revisa la definicién planteada
por Duftuaa et al. (2002) quienes asocian la productividad como la relacién entre
la capacidad productiva sostenible de los equipos que reciben la accion de mante-
nimiento y los recursos para garantlzar esa capacidad. Esta capacidad productiva
sostenible, o eficacia global de equipos, se evidencia a través de la disponibilidad
de equipos, la eficiencia de la produccién o tasa de proceso, y el cumplimiento de
las especificaciones de los productos o tasa de calidad, los cuales influyen de forma
directa sobre la productividad de cualquier organizacién, sea publica o privada.

Por otra parte, al alcanzar una productividad mayor, también lo serd el cre-
cimiento y desarrollo organizacional, lo cual ha de redundar en un mejor servicio
al cliente que es el estudiante y una respuesta mds certera y oportuna a los sectores
econdémicos que van a disponer de la mano de obra preparada v especializada que
sale de las universidades. De esta forma, la rentabilidad y la riqueza empresanal
permiten incrementar los beneficios de cardcter socioecondémico que estdn vincu-
lados a aquéllas (Adler y Shenhar, citados por Annicchiarico, Martinez y Moreno,
2000), mejorando sensiblemente la calidad de vida de las personas miembros de
esas organizaciones altamente productivas, distribuyendo los beneficios a propie-
tarios, personal y consumidores.

De acuerdo a lo expresado, para analizar la productividad en las organiza-
ciones universitarias de gestion privada, se tendrfan que tomar en cuenta una serie
de factores, tales como los expresados por Tawtix y Chauvel (1999) autores que
los enuncian de la siguiente manera: investigacion y desarrollo; inversion en equi-
pos y maquinarias; reglamentaciones gubernamentales y mano de obra. Conside-
rando que estos cuatro aspectos inciden de manera directa en la productividad.

Es precisamente, el liderazgo y la productividad, algunos de los factores que
estdn afectando a las organizaciones universitarias de gestion privada, ubicadas en
la ciudad de Maracaibo y que son objeto de este andlisis, ya que de acuerdo a la
observacion empirica realizada por el investigador, en dos de estas organizacio-
nes, el equipo de autoridades que las dirige evidencia un débil liderazgo lo cual in-
cide en la baja productividad que se ha venido registrando y que amenaza su per-
manencia en el sector educativo.
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En funcién de la problemdtica planteada, esta investigacién estuvo dirigida
a analizar el liderazgo de servicio como instrumento fundamental de productivi-
dad en las organizaciones universitarias de gestion privada.

Partiendo de la situacién senalada con anterioridad, se formula la siguiente
interrogante:

{Puede ser utilizado el liderazgo de servicio como instrumento fundamental
de productividad en las organizaciones universitarias de gestion privada?

Bases teoricas referenciadas
Liderazgo de servicio

En cuanto al liderazgo de servicio las companias que ofrecen un servicio ex-
traordinario como lo refieren Bennis y Nanus (citados por Pdez 2005), son aque-
llas que aprovechan la energfa emocional y espiritual del liderazgo. El liderazgo
en servicio esta representado por las competencias extraordinarias que estimulan
el deseo de toda la organizacién para ofrecer servicios con un nivel sobresaliente.

Berry (2002), afirma que son cuatro competencias fundamentales que de-
ben desarrollar las personas comprometidas con el mismo:

a) Vision de servicio: de acuerdo con lo expresado por Berry (2004), ésta es
una de las competencias fundamentales que deben desarrollar las personas com-
prometidas con el liderazgo, cuya columna principal es la percepcion. Los lideres
en servicio consideran que la fuerza motriz de las organizaciones es la excelencia
en el servicio. Esta distingue a una empresa de sus competidores en su respectivo
segmento del mercado: en esto radica la diferencia fundamental.

Los lideres en servicio estin convencidos de que la excelencia y la calidad
son la Unica estrategia para competir exitosamente. La aspiracién de proporcio-
nar un servicio excelente al cliente debe encontrarse tanto en el nivel organizativo
mds amplio como en el mds bajo.

Esta vision de servicio, de acuerdo al autor en mencion, tiene tres pilares
fundamentales: 1) el mercado es la clientela de profesionales/empresarios que
buscan una conveniencia del producto y un servicio que no se encuentra en las
tiendas corrientes; 2) la gente gasta su dinero en los sitios en donde se siente a
gusto y 3) establecer un vinculo estrecho con los clientes es una estrategia clave en
el negocio.

Un lider generador de cultura de servicio debe tener pasion por el cliente.
En la pasion por el cliente necesita tener una clara orientacion al servicio, desarro-
llar actitudes que favorezcan su posicion acerca de satisfacer las necesidades de
otros, y moldearlas para lograr asi un cambio cultural dentro de la organizacién
basada en principios éticos que evidencien su integridad como persona y profe-
sional.
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b) Creer en otros: los lideres orientados al servicio creen ciegamente en las
condiciones intrinsecas de las personas para llegar a una alta autorrealizacién, en
especial quienes tengan suficientes conocimientos y aptitudes para desarrollar e
implantar una alta motivacién al logro, conducente a la obtencion de resultados
de excelencia. Con estas competencias las personas estdn en capacidad de estable-
cer un estilo de liderazgo participativo orientado a la excelencia de servicio, y con
la creencia de que la gente es digna de confianza.

Por tanto, se hace necesario establecer un proceso de comunicacion con las
siguientes caracteristicas: 1) una finalidad claramente establecida 2) debe ser mul-
tidireccional, hacia todos los sentidos y niveles de la organizacion; 3) tiene que es-
tar debidamente instrumentada, valiéndose de soportes, herramientas y equipos,
asi como de indicadores seleccionados en funcién de los objetivos; 4) debe estar
adaptada a los sistemas de informacion de la organizacién y 5) debe ser lo sufi-
cientemente flexible para integrar lo informal y crear estructuras que contribuyan
a la consecucion de la excelencia de servicio.

¢) Querer el trabajo: los lideres exitosos orientados al servicio hacen lo que
quieren, porque quieren lo que hacen, como tienen una alta motivacion al logro
se imponen riesgos de muchas complejidades, desarrollan una gran capacidad de
prospeccion y asertividad y, las incertidumbres las enfrentan con un gran deseo de
triunfar y en verdad son triunfadores. El lider no s6lo debe ensenar el funciona-
miento del negocio, sino con el ejemplo debe mostrar su estilo, valores y excelen-
cia. El amor a la empresa, es el combustible de las altas normas de los lideres de
servicio.

d) Integridad: estos lideres tienen grandes principios ¢ticos y morales, en
consecuencia siempre estan haciendo lo correcto y actuando de buena fe, conce-
diéndole gran importancia al principio de justicia y equidad, asi como también la
coherencia y veracidad hacia los clientes, tanto internos como externos.

La integridad como persona y como profesional es una cualidad esencial del
liderazgo de servicio. De alli que para cultivar el potencial de liderazgo en servicio
se requiere promover a las personas indicadas, logrando que amplien sus horizon-
tes, ayuden ala empresa y sean qemplo para sus empleados en lo quea liderazgo
concierne. As{ mismo, es necesario poner énfasis en la participacion personal, no
se debe tomar a los empleados como simples ejecutores de las tareas de la empre-
sa, al contrario hay que hacerlos participes de todas las estrategias que sean parte
del equipoy asi por medio del compromiso realizar sus labores con alto grado de
servicio. Igualmente, se debe poner énfasis en el factor confianza, cultivar el lide-
razgo es tener confianza en el criterio, la capacidad y la buena fe de los empleados.

La confianza inspira sensacioén de pertenencia, lo cual inspira a la vez com-
portamientos de liderazgo y finalmente, se debe fomentar el aprendizaje para el li-
derazgo, mediante la implantacion por parte de la administracion de procesos de
aprendizaje continuo, para que todos los empleados en equipo sepan lo impor-
tante que es utilizarlo adecuadamente en la prestacion de servicios. El lider debe

321



Marcos Albarrdan, Cira de Pelekais y Rene Aguirre
Telos Vol. 16, No. 2 (2014) 315 - 326

facultar a los miembros de la organizacién para asumir riesgos y tomar decisiones
que favorezcan la calidad de servicio que se ofrece.

Productividad

Dentro del contexto empresarial y laboral el desempeno de los trabajado-
res, constituye uno de los factores predominantes para la consideracién del
comportamiento organizacional. Sin subestimar el conjunto de elementos que
contribuyen en la realizacion de una labor efectiva, entre estos, los recursos ma-
teriales, econdémicos, y la infraestructura. Siendo la sinergia entre todos los ele-
mentos o factores mencionados, los que contribuyen al rendimiento o producti-
vidad de la organizacion.

En funcién a lo expuesto, Toro (2001), refiere que la productividad tiene
sentidos diferentes cuando se le relaciona con rendimiento organizacional o desde
el punto de vista del rendimiento individual. En el primer caso, es preciso consi-
derar agentes causales de orden econdémico, tecnolégico, organizacional o admi-
nistrativos; en el segundo caso, otras variables tienen un valor causal mas impor-
tante, a saber los conocimientos, habilidades, motivacién, intereses, expectativas,
liderazgo, comunicacion. Los dos conceptos difieren desde el punto de vista ana-
litico pero se relacionan: la productividad individual es uno de los determinantes
de la productividad organizacional. El recurso humano es el activo mds preciado
que tienen las organizaciones, por esta razon es importante conocer los aspectos
que pueden afectar los niveles de productividad.

Las organizaciones inteligentes reconocen el poder y el talento que tiene la
gente para impactar positiva 'y permanentemente en los niveles de productividad,
abren espacios y crean una comunicacion abierta, crean equipos y redes internas
para lograr interdependencia frente a los Ob]CthOS comunes, permiten la flexibili-
dad de roles y rompen rutinas, crean relaciones de conﬁanza y desarrollan verda-
deras organizaciones de aprendizaje (Matamala, 2005).

Las organizaciones, deben fundamentarse en una gestion humana integral,
centrada en el conocimiento tedrico-cientifico, para investigar el comportamien-
to humano tanto en la dimensién del ser (humano-social), como en la dimension
del hacer (laboral-productivo).

A criterio de Pena (2005) citado por Palomo (2007), la gestion humana
aparece como un nuevo sistema de aprendizaje, desarrollo tecnoldgico y politico
de la gerencia moderna para dirigir y potenciar el desarrollo de competencias de
las personas a través del trabajo coordinado y de la gestién de estrategias de mejo-
ramiento del conocimiento. La inteligencia corporativa depende en gran medida
de las politicas de gestion humana que se ejerce en cada organizacion.

A nivel de las organizaciones, los gerentes encargados de la gestiéon huma-
na, deben conducir al personal a lograr un aumento en los niveles de eficacia y efi-
ciencia, a través del trabajo en grupo y coordinado para buscar conjuntamente la
efectividad, para mejorar los procesos, aumentar la produccién de bienes o cober-
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tura de los servicios, mejorar la calidad de los productos, bienes o servicios, y lo-
grar la satisfaccion de los usuarios.

La productividad es considerada, de acuerdo autores como Martinez y Nos-
nika (1991) citado por Sumanth (1997), una consecuencia directa del rendi-
miento del personal. Es decir, en este caso se da a la productividad una definicion
mds amplia, comprensiva e integral. Consiste en el logro de un resultado, a partir
de la aplicacién de un desempeno particular, en la utilizacion y transformacién de
los recursos o insumos necesarios. Concepto que contempla la presencia y rela-
cion de tres elementos: el producto o resultado que aparece como consecuencia;
el desempeiio, analizado desde el punto de vista de su eficiencia personal y los in-
sumos o recursos que tienen valor interviniente en el proceso.

Sobre la base de la conceptualizacién dada, en esta revision se considerd re-
levante analizar, las siguientes definiciones de Productividad.

Barroy Jiménez (1991), la productividad es la relacién entre lo fisicamente
producido (servicios o bienes de consumo) en la empresa y lo invertido en bienes
tisicos (equipo, instalaciones, materia prima, personal etc.) para realizar un deter-
minado producto o servicio.

Para Sumanth (1997), la productividad es el cociente que se obtiene al divi-
dir la produccién por uno de los factores de produccion. De esta forma es posible
hablar de productividad del capital de la inversién o de la materia prima, segun, si
lo que se produjo se toma en cuenta respecto al capital, a la inversion o a la calidad
de materia prima.

Para Romero y Bustamante (1992), la productividad es el resultado de la
eficacia, aumentar la productividad, es facilitar el desempeno de un trabajo para
terminar los productos antes.

Segun Werther y Keith (2000), la productividad es la relacién que existe
entre los productos que genera la organizacion (bienes y servicios) y lo que re-
quiere para su funcionamiento: personal, capital, materia prima y energfa. La
productividad se incrementa a medida que la organizacién encuentra nuevas ma-
neras de utilizar menos recursos para alcanzar sus resultados. Mediante avances
en la productividad los administradores pueden reducir costos, ahorrar los esca-
sos recursos y mejorar las utilidades. La existencia de mejores niveles de utilidad
permite que una organizacién mejores sus niveles de compensacion, de prestacio-
nes y de condiciones laborales. El resultado puede ser una mejor calidad del en-
torno laboral para los empleados, quienes a su vez se encontraran mds motivados
para lograr nuevos incrementos en su productividad.

Soporte metodologico

Bajo un enfoque positivista, un tipo de investigacion analitica, descriptiva,
de campo. Un disefo no experimental descriptivo. La poblacién estuvo confor-
mada por las autoridades de las Universidades José Gregorio Herndndez
(UJGH), Rafael Urdaneta (URU) y la Cecilio Acosta (UNICA), que en su tota-
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lidad representan la cantidad de Treinta y Siete (37) individuos. Estas institucio-
nes fueron seleccionadas de manera intencional, tomando como criterio la accesi-
bilidad a la informacién y la localizacién geografica. No fue considerada objeto de
este analisis, la URBE, por ser la organizacién donde laboran los autores de este
trabajo y podia privar la subjetividad al momento de tabular los datos obtenidos.
Utilizando para la recoleccién de datos un cuestionario conformado por 40 reac-
tivos y una escala de respuestas que van de siempre a nunca. Recurriendo a la esta-
distica descriptiva para el andlisis de los datos.

Resultados

Los resultados obtenidos dejan en evidencia que las autoridades universita-
rias se muestran como lideres que tienen claras sus debilidades y fortalezas, saben
cOmo sus emociones afectan su desempeno laboral, se sienten capaces de alcanzar
las metas que se propongan, son claros y honestos en su gestion, transmiten a sus
subordinados su compromiso con el alcance de los objetivos de la empresa. Sin
embargo, se les dificulta asumir los cambios y las innovaciones y entender las ne-
cesidades de sus subordinados.

En cuanto a las caracteristicas fundamentales del liderazgo de servicio que
inciden en el comportamiento de las autoridades de las organizaciones analizadas,
destacan fundamentalmente la capacidad de escuchar, persuasion, compromiso y
disposicion de servicio, siendo las menos frecuentes la conciencia, formacion de
una comunidad y la empatia.

Por otro lado, las respuestas de los sujetos estuvieron orientadas a conside-
rar con mayor énfasis la calidad, produccion, bajos costos, tiempos estandares, in-
novacion y tecnologfa, siendo los factores que con menor puntaje se seialaron la
eficiencia y la eficacia. De acuerdo a esto, las autoridades universitarias estudiadas
tienden a obviar que estos dos tiltimos aspectos (eficacia y eficiencia) determinan
la efectividad no sélo organizacional, sino también gerencial y personal y por
ende la productividad.

Conclusiones

La prictica constante de la colaboracién y el trabajo en equipo, indica que
saben conjugar el compromiso asumido con el estfuerzo realizado, a los fines de
construir una identidad organizacional. Lo que deja claro que existe un estilo de
liderazgo fundamentado en direccién, entrenamiento, apoyo y delegacion que in-
cide en la productividad de las organizaciones universitarias objeto de estudio.

Recomendaciones

Se recomienda fortalecer la relacién interpersonal entre el equipo gerencial
que lidera todos los procesos y sus trabajadores. Esto puede lograrse con activida-
des extramuros, charlas de manejo de grupos, motivacién y mejorando las técni-
cas comunicacionales.
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Asumir la propuesta generada de manera que permita alcanzar un alto nivel
de productividad, partiendo de un liderazgo de servicio complementado con un
control de gestion.
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