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RESUMEN

g)j(-mi: Determinar el tipo de relacién entre la Formacion del Dooente Universitario y la Calidad

de Servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Facultad de

Ciencias Empresariales - Periodo 2016. }402u):El tipo de investigacion es aplicada, porque se

ulilizaran conocimientos ya existentes con la }401nalidadde analizar el problema. % El nivel que

abordara la presente investigacion es el descriptivo - oorrelacional, puesto que se trata de medir

y evaluar la relacion de dos variables: La Formacion del Docente Universitario y Calidad de

Servicio. £2 Deduclivo �024lnduclivo. �024Parte de la revision del marco teorico (sobre las

variables) y pasa a determinar la casuistica de la empresa en estudio. Luego, se formulan

conclusiones que explican este caso particular. Analitico �024Sintético.- Las variables son

descompuestas en oomponentes o indicadores, para cali}401carlosen forma detallada. Luego, se

hacen enunciados generales para demostrar la hipotesis y proponer conclusiones y

recomendaciones. Estadistico.- Tomar decisiones sobre la poblacion y muestra, recoleccion de

datos, procesamiento de informacion, obtencion de resultados y contrastacion de hipotesis.

}401gEl estudio corresponde al Tipo Bésico diseilo No Experimental, de corte transversal.

puesto que los datos se obtendran en un solo momento. Resultados: Luego de haber }402nalizado

el proceso de recoleccibn de la informacién con los respectivos instrumentos de medicion en los

sujetos de la investigacion que estuvo conformado por los Docentes de la Facultad de Ciencias

Empresariales, se procedio a la recodi}401cacionde los datos para ambas variables de estudio

referida La formacibn docente y La calidad de servicio; para Io cual se ha creado el respective

MODELO DE DATOS. Asi pues en primer Iugar se realiza el estudio de forma independiente para

cada una de las variables, posteriormente se procede al proceso de relacionar ambas variables.

De acuerdo al objetivo general del presente trabajo de investigacién: �034Determinarel tipo de relacion

entre la Formacion del Docente Universitario y la Calidad de Servicio a los estudiantes de la

Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Empresariales - Periodo 2016.�035.

Posteriormente la informacion modelada fue procesado a través de las técnicas de la estadistica

descriptiva (tablas de frecuencia, diagrama de barras) y de la estadistica inferencial, mediante la

estadistica de correlacion de variables �034r�035de Pearson a }401nde determinar Ia relacion éntrelas

variables en estudio, con un margen de error del 5%, o=0,05.

Es imponante precisar, que para tener }401abilidaden los resultados. se proceso los datos se utilizo

con la herramienta de apoyo el programa estadistico IBM SPSS Version 23.0 (Programa

Estadistico para las Ciencias Sociales) y Microsoft 0f}401ce-Microsoft Excel 2013.Con lo cual se

contrasto Ia veracidad de los resultados.

Palabras clavez La Formacién del Docente Universitario y Calidad de Servicio



INTRODUCCION

En los }402ltimostiempos empieza a verse la docencia universitaria como un proceso complejo y

multidimensional en donde ademas de la experiencia de los a}401osy la repeticion, el conocimiento

obligado de la disciplina y la practica rutinaria de las clases se introduce la presion externa de las

propias instituciones. Si lievamos esta re}402exional plano del contenido académico, encontramos

una idea muy extendida que la universidad no se adecua a las necesidades educativas y sociales

del sistema social.

La calidad docente en la educacién universitaria es un tema de gran importancia en un momento

de adaptacion, donde se esta implemenlando una importante reforma universitaria a todos los

niveles. No se cuestionan los bene}401ciosque se asocian a una ense}401anzade calidad, siendo una

exigencia imprescindible para avalar el adecuado funcionamiento de la educacion universitaria.

Sin embargo, estimamos necesario profundizar en los medios con los que desde el émbito

universitario se esta abordando el proceso de su mejora.

La sociedad en su conjunto reclama que el funcionamiento de las universidades esté vinculado a

criterios de e}401cacia.e}401cienciay exoelencia cada vez mayores, hecho que implica que la calidad

ocupe un eje central en el dise}401ode la politica universitaria. Por este motivo. nos proponemos

ofrecer una vision de conjunto sobre las diferentes actuaciones que se estan llevando a cabo en

el ambito universitario para reforzar ylo incrementar su calidad docente. asi como analizar los

principios. Con el ténnino calidad docente queremos hacer referencia a todas aquellas actuaciones

destinadas a mejorar los oonocimientos, oompetencias y habilidades del profesor universitario,

todas ellas con repercusion inmediata en el aula y donde el papel de la innovacion educativa ocupa

un Iugar imprescindible.

En tal sentido, la presente investigacion se distribuyé en cuatro capitulos que se presentan a

continuacién:

El Capitulo I: Problema, donde identi}401camosel problema que se convierte en un objelo de

re}402exionsobre el cual, se percibe Ia necesidad de investigar y planteamos los objetivos

respectivos.

El Capitulo ll: Marco teérico, abarcamos Ia investigacion a conocimienlos existentes y asumimos

una posicién frente a ello.

El Capitulo Ill: Metodologia de la lnvestigacién, formulamos Ia hipétesis, respondiéndonos a la

formulacién del problema de investigacién y operacional izamos las variables.
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El Capitulo IV: Resultados, mostramos los resultados més relevantes de la investigacién

analizando los resultados de las encuestas realizadas.

conclusiones y recomendaciones, realizamos un compendio de las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO I

PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el Peru, como en muchos otros paises del Tercer Mundo, Ia segunda mitad de este siglo

ha sido escenario de una expansion sin precedentes del sistema educativo en general y de

la educacion superior universitaria en particular. Por diversas vias, muchos agentes sociales

estan hoy promoviendo Ia transformacion de la universidad peruana. Las propias

universidades estan embarcadas en un proceso de re}402exiény debate sobre la mejor forma

de encarar los problemas y asumir los retos que Ies plantea el actual contexto nacional. La

educacion basica en el Peru ha conseguido cubrir, en términos de asistencia, a la mayor

parte de la poblacién en edad escolar. Mas de 95 de cada 100 personas de las nuevas

generaciones culmina Ia primaria y cerca de 85 de cada 100 culminan la secundaria. Esto

ultimo ha implicado una creciente presion sobre la educacion pos-secundaria que se ha

canalizado a través de la educacion superior que tiene dos variantes: no-universitaria y

universitaria.

El sistema de calidad de la educacién superior tendra un efecto importante en la economia

del pais, en la mejora de los términos de competitividad del Peru, pero sobre todo en el

desarrollo y progreso al que aspira el pais. El milagro peruano, que es como se denomina

al éxito economico y productivo del pals, requiere de la mejora constante de los procesos

de formacion profesional, y eso supone garantizar a la sociedad, tal oomo Io exige Ia Ley N°

28740 Ley del SINEACE, una educacion superior de calidad. Sin embargo, todos sabemos

que el proceso de formacion profesional no acaba necesariamente en la obtencion del titulo

profesional, sino que requiere de una formacion continua, que no solo involucra los grades
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avanzados de maestro y doctor, sino estudios de especializacion en diversas areas de

interés, con el objetivo de Iograr mejores habilidades y mayores competencias que ayudaran

de forma directa al crecimiento econémico del pais. No hay desarrollo economico sin

desarrollo educativo.

Las universidades antes de plantear algunas propuestas para enfrenlar Ia problematica

recién expuesla, convienen re}402exionaracerca del vinculo entre la universidad y las

necesidades de la sociedad peruana, El bajo nivel académico promete a un pais sin solucion

de problemas Profesionales incapaces sin altemativas de solucionar problemas. El bajo

remuneracion de los docentes conlleva a que no haiga estudiantes que tengan aspiraciones

hacer docentes. Una primera interrogante que suele surgir en la discusion sobre este tema

es si el n}402merode universidades es excesivo o insu}401cienle.Sin embargo, debe notarse que

la pregunta esta formulada de manera tan abstracta que no admite respuesta, Tendremos

trabajadores de una edad avanzada y una mala atencion hacia los clientes por el recorrido

amplio que se ha tenido en su vida laboral. Estudiantes egresados sin capacidad de cumplir

funciones de cargos de Iinea Hoy en dia las instituciones o empresas que buscan

trabajadores egresados de universidades de prestigio nacional o internacional.

Existe una gran problematica. hoy en dia. en la comunicacién entre maestro y alumnos

universitarios, este problema se ha venido observando a lo largo de los a}401os,pues los

alumnos se quejan y viceversa, El problema mas grave, evidentemenle, es el del bajo nivel

académico, en gran parte de las facultad los estan poco preparados y desmotivados,

docentes por el bajo remuneracion que reciben y se traduce en niveles bajos de exigencia

al estudiante, en general, Ia universidad no hace otra oosa que arrastrar el Iastre de la mala

preparacion impartida en la escuela secundaria. Por ello es frecuente escuchar quejas de

los empleadores por el desempe}401ode}401cientede los recién egresados, Ia dificultad para

oonseguir trabajo de muchos profeslonales también responde a la mala preparacion,

Logicamente hay excepciones: las ofertas de trabajo suelen ser para profesionales

provenientes de ciertas universidades, lo que demueslra que ellas otorgan un mejor nivel

de formacion.

El sistema de calidad de la educacion superior tendra un efecto imporlante en la economia

del pals, en la mejora de los términos de competitividad del Perl�031:sobre todo en el desarrollo
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y progreso al que aspira el Pen�031:con ei plan centenario 2021" no hay desarrollo economico

sin desarrollo educativo

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA:

Qiaqiirsm

1. Las siiuaciones actuales de las universidades estén inmersas en el proceso historico

de Iucha de clases, hoy el capitalismo burocrético y el imperialismo son obstaculos

para el desarrollo cienti}401code nuestra época.

2. La proliferacion de universidades sin mayor oontrol de la calidad docente que ofrecen,

asi como de la infraestructura adecuada que permita brindar una formacion optima a

las necesidades del mercado y de las empresas, se ve agravada con la oferta de

carreras sobresaturadas que descuida Ia vision de desarrollo de un pais y se nutre de

un prestigio que la realidad no sustenta en lo Iaboral.

3. Existe una gran problematica, hoy en dia. en la comunicacion entre maestro y alumnos

universitarios, este problema se ha venido observando a lo largo de los a}401os,pues los

alumnos se quejan y viceversa.

4. El problema mas grave, evidentemente. es el del bajo nivel académico.

5. En gran parte de las facultad los estan poco preparados y desmotivados, docentes

por el bajo remuneracién que reciben y se traduce en niveles bajos de exigencia al

estudiante.

6. En general, Ia universidad no hace otra cosa que arrastrar el Iastre de la mala

preparacion impartida en la escuela secundaria.

7. Por ello es frecuente escuchar quejas de los empleadores por el desempe}401odeficiente

de los recién egresados.

8. La dificultad para conseguir trabajo de muchos profesionales también responde a la

mala preparacion.

9. Logicamente hay excepciones: ias ofenas de trabajo suelen ser para profesionales

provenientes de ciertas universidades, lo que demuestra que ellas otorgan un mejor

nivel de formacion.

10. La inadecuada dise}401ode aulas, y las tecnologias que usan los docentes para la

ense}401anzade los estudiantes de la facultad de ciencias empresariales de la escuela

profesional de administracion.
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4. Un cambio de Dise}401oCurricular de acorde Ia necesidades que tiene Ia sociedad.

5. Una remuneracién adecuada para los docentes universitarios.

6. La educacién en él Peru debe ser correlacionado en todo los niveles de grado de

instruccién.

7. Una buena calidad de ense}401anzade los docentes hacia los estudiantes.

8. Una buena forrnacién académica de estudiantes y con précticas pre profesionales.

9. La Escuela Profesional de Administracién de la UNH debe tener convenios con

instituciones o empresas tanto publicas y privadas.

10. Constante capaciiacién de tecnologias de uso de los docentes y alumnos.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL

¢',Qué relacién existe entre la Formacién del Docente Universitario y la Calidad de

Servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la

Facultad de Ciencias Empresariales �024Periodo 2016?

1.2.2 PROBLEMAS ESPECiFlCOS

1. g,Qué relacién existe entre la Dimension Académica y la Calidad de Servicio

a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Facultad

de Ciencias Empresariales �024Periodo 2016?

2. g,Qué relacibn existe entre la E}401cienciay la Calidad de Servicio a los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Facultad de

Ciencias Empresariales �024Periodo 2016?

3. (,Qué relacién existe entre la Dimensién Humanista y la Calidad de Servicio

a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Facultad

de Ciencias Empresariales �024Periodo 2016?

1.3 OBJETIVO

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el tipo de relacién entre la Formacién del Docente Universitario y la

Calidad de Servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién

de la Facultad de Ciencias Empresariales �024Periodo 2016.
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CAPiTULO n

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 INTERNACIONAL

Portilla Rendén, Adriana Beatriz. (2002). Espa}401a.Universidad Autonoma de

Barcelona en su tesis �034Laformacién docente del profesorado universitario:

per}401ly Iineas de formacién". Este estudio Io realizo con 100 profesores de la

Universidad Xalapa, con el obejetivo de conocer la identi}401caciondel per}401lde los

docentes, basadas expresamente en un proceso cuantitativo y cualitativo a partir

de la obtencién de los resultados arrojados por las respuestas dadas por los

profesores de la Universidad de Xalapa en los cuestionarios, y Ilegamos a la

conclusiénz

De acuerdo a los datos obtenidos se puede veri}401carque la edad promedio de los

profesores que Iaboran en la UX es de 38.6 a}401os,con una desviacién esténdar de

8.48, lo cual se puede considerar como una edad media desde el punto de vista

profesional. Asimismo en relacién, en la distn'bucic�031>ndel género, predominan

mayoritariamente los individuos del sexo masculino siendo un 40% del total de los

cuestionados del sexo femenino y }401nalmenterespecto a la formacién profesional

el grado en formacién inicial que poseen es doctorado es un 6%, maestria es un

36 %, especialidad 21%, y Iicenciatura 37%, todos con el grado correspondiente

obtenido.
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Lacarrieri Espinoza, José Luis. (2008). Espa}401a.Universidad Autonoma de

Madrid en su tesis �034l.aformacién docente como factor de mejora escoIar�035.

Este estudio tiene como objeto determinar si existe una relacion entre la

Formacion Docente y el rendimiento escolar, a través de un seguimiento en los

indices de aprobacion y cali}401cacionde alumnos. Asi oomo Ia evaluacion de los

docentes que se actualizaron profesionalmente, y Ilegando a la conclusion:

Para poder abordar con precision el tema oentral motivo de la investigacion, la

mejora del aprendizaje sustentada por la aplicacion de un modelo educativo

constructivista vs. Modelo conductista tradicional, es necesario recapitular los

resultados obtenidos en nuestra investigacion, de tal forma que permita oon}401rmar

Ia Hipétesis planteada al inicio, y sobre todo que incida en la a}401rmacionde que

los resultados obtenidos fueron excelentes.

AI inicio se realizo una capacitacion a los docentes que iban hacer los

responsables de los grupos muestra y iestigo, a }401nde garantizar una formacion

docente acorde a los requerimientos de una mejora esoolar que permita alcanzar

mejores rendimientos en aprendizaje y cali}401caciones.

Posteriormente se aplico Ia experimentacion durante dos semestres consecutivos,

lo que nos permitié tener una vision completa del control de veri}401cacionde mejora

de los aprendizajes signi}401caiivos,y de la mejora en la técnica ense}401anza

aprendizaje utilizados por los docentes de los grupos muestra, dando como

resultado mejoras sustanciales en materia bésica como; algebra, quimica, }402sica

etc.

Estos nos han permitido aseverar que una buena fonnacion docente implica el

uso variado de técnicas pedagogicas. que emergen del entomo propio de la

escuela. y sobre todo lo que son apoyadas por el seguimiento mismo de los

avanoes programéticos y las guias de observaciones utilizadas en nuestra

investigacion, cuando aplicamos el modelo oonsiruciivista.

Hay que hacer mencion que dentro los resultados obtenidos podemos asegurar

varios factores imponantes; la aplicacion de las secuencias didécticas, el

portafolio de evidencias de los alumnos, el trabajo colaborativo, la investigacion

accion, Ia construocion misma del oonocimiento en el aula, el control de la

puntualidad y la calidad en la elaboracién de las tareas.
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En el transcurso de la investigacién se pudo encuestar en varios momentos de los

semestres, Ia viabilidad de aplicacién del experimento en entornos diferentes con

condiciones similares en n}402merosde alumnos, materias, condiciones de los

salones etc.

Tumino, Marisa Cecilia. (2001). Argentina. Universidad Adventista del Piata en

su tesis "Evaluacién de la calidad de servicio universitario desde Ia

percepcién de estudiantes y docentes�035.Este estudio se aplicé a 454

estudiantes y 64 docentes y el objetivo de este estudio es elaborar una escala de

medida de la calidad de servicio en el émbiio de la ense}401anzauniversitaria, asi

oomo identi}402carlas dimensiones subyacenies que la conforman.

Y Ilega a las siguientes conclusiones:

AI incorporar otros aspectos de la percepcién de la calidad de los servicios

universitarios, se observé una conformacién de los factores de percepcién de

calidad de servicios sustancialmente diferente de los obtenidos. Se advirtié el

orden de importancia atribuida por los encuestados a las diferentes dimensiones

de percepcién de la calidad. La percepcién de la calidad puede estar influenciada

por las expectativas que a su vez varian en las diferentes culturas y

circunstancias. Esto conlleva a sugerir que las escalas de percepcién de la calidad

de servicios deben estar contextualizadas a las culturas y experiencias de las

poblaciones que sean objetos de estudios. La evaluacién de la calidad mediante

el uso de indicadores precisa, como condicién sine qua non, Ia determinacién de

los criterios de evaluacién especi}401cosa determinar por cada institucién que va a

ser evaluada. Asimismo, dada la naturaleza multidimensional de la calidad, este

proceso debe ser complementado con la informacién obtenida de estudiantes,

colegas y expertos, mediante su tratamienio conjunio y contextualizado.

Sin embargo, Ia tarea de ir depurando los insirumenios disponibles para medir

este constructo sera de suma utilidad a la hora de emprender estas iniciativas. A

medida que este concepto sea desarrollado en los diversos grupos sociales, seré

posible arribar a conclusiones generalizables que representen un aporte

signi}401cativoa }401nde comprender Ia relevancia de abordar Ia temética en pro de la

satisfaccién y de la formacién de los estudiantes. Seguidamente en relacién con

los resultados obtenidos de las comparaciones de percepciones entre diferentes
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grupos, se advierte que las dimensiones en las que se observaron diferencias

signi}401cativassegun el género fueron comunicacién y clima organizacional,

instalaciones y equipamientos y efectividad de los procesos administrativos,

dimensiones que re}402ejanlas condiciones que dependen en gran medida de la

gestién institucional, lo que reviste un carécter psicosocial propicio de evaluar en

futuras investigaciones. Seguidamente segun la condicién de alumno interno o

externo se observa diferencia signi}401cativaen la oompetencia del cuerpo docente.

Este resultado permite suponer que el modelo universitario con internado

promueve una interaccién mas estrecha entre estudiante y docente. Seria

recomendable para futuros estudios, diferenciar estas percepciones a partir de la

proximidad al campus universitario, o no, de las residencias de los docentes.

Finalmente el a}401ode cursada diferencia Ia percepcién de la relevancia de las

asignaturas optativas. La diferencia signi}401cativaentre los estudiantes de 2° y 4°

a}401ode cursado, en el factor asignaturas optativas, podria sugerir futuras

propuestas de investigacién con el propésito de estudiar una posible relacién entre

el avanoe de la carrera y la formacién de una conciencia de autonomia y

participacién en la de}401niciénde la orientacién profesional del estudiante. Este

suceso podria orientar la toma de decisiones a la hora de elaborar el dise}401o

curricular de una carrera y considerar las preferencias diferenciales de sus

estudiantes. La edad mostré una incidencia sobre la percepcién de la calidad de

los servicios en la mayoria de las dimensiones de este constructo, lo que Ileva a

sumarse a la recomendacién de Santi}401é,Prat, Martinez, Quinté, Trilla y Asenjo

(2004:238) de realizar estudios de opinién de la calidad de los servicios, por

grupos de edad, con el objetivo de adecuar los servicios a las necesidades y

expectativas de cada grupo poblacional. Por su parte, las diferencias se}401aladas

entre las percepciones de los estudiantes de las unidades académicas que

participaron en el estudio, re}402ejanque los esfuerzos y reoursos invertidos por las

facultades, tanto en la capacitacién docente oomo en el equipamiento ofrecido en

las practicas de aprendizaje, son claramente valoradas por los estudiantes.

Asimismo en las diferencias de percepciones entre estudiantes y docentes, se

observa que los estudiantes son protagonistas demandantes de la calidad de los

servicios y la razén de ser de cualquier institucién educativa.
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2.1.2 NACIONAL

Turpo Chaparro, Josué Edison. (2014). Lima. Universidad Peruana Union, en

su tesis �034CuIturaorganizacional, imagen institucional y calidad de los

servicios educativas segtin Ia percepcién de los alumnos, padres, docentes

y ptiblico externo de la universidad peruana union". La muestra estuvo

conformada por 221 alumnos, 135 padres de familia, 63 docentes universitarios,

158 p}402blicoexlemo haciendo un total de 578 individuos. Y tuvo como objetivo

delerminar la valoracion de la imagen institucional en relacion con cultura

organizacional y calidad de servicios educativos, segun la percepcién de los

estudiantes, padres, docentes y piiblico externo de la UPeU, filial Tarapoto, afio

2013. Y Ilegando a la siguiente conclusion: De modo general, existe una

valoracion positiva de la imagen institucional en relacion con la cultura

organizacional y la calidad de los servicios educativos percibidos por los

estudiantes, padres, docentes y piiblico externo de la UPeU, }401lialTarapoto, a}401o

2013. Del segundo paso del modelo de regresion del publico estudiantes, resulta

que el valor del estadistico de contrasle F de Snedecor con 2 y 219 grados de

Iibertad es F = 39,606. Con p-valor de 0 (u = 0,05 0 a = 0.01) se rechaza. esto es

la regresion es signi}401cativacuando han entrado las subvariables cultura social y

cultura espiritual; es decir, cuando ya han entrado todas las posibles. Se concluye:

H1: Existe una valoracion positiva de la imagen institucional en referencia a las

dimensiones de la cultura organizacional: cultura social y cultura espiritual, segL'in

la percepcion de los estudiantes de la UPeU. filial Tarapoto, aho 2013

Considerando el coe}401cientede determinacion R, ooncluimos que el modelo }401nal

imagen institucional = 5,012 0,361 Cultura social 0,355 Cultura espiritual explica

un 46,9% de la variabilidad de imagen institucional.

Del segundo paso del modelo de regresion del publico estudiantes, resulta que el

valor del estadislico de conlraste F de Snedecor con 2 y 219 grades de Iibertad

es F = 44,818. Con p-valor de 0,0 (0 = 0,05 0 u = 0,01) se rechaza, esto es la

regresion es signi}401cativacuando han entrado las subvariables: calidad de

servicios fisicos y calidad de servicios sociales; es decir, cuando ya han entrado

todas las posibles. Se ooncluyez

H1: Existe una valoracion positiva de la imagen institucional en referencia a las

dimensiones de calidad de los servicios educativos: calidad de servicios fisicos y
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calidad de servicios sociales, seg}402nla percepcion de los estudiantes de la UPeU.

}401lialTarapoto, a}401o2013 Considerando el coe}401cientede determinacion R,

concluimos que el modelo final imagen institucional = 4,363 0,395 Calidad de

servicios 224 fisicos 0.289 Calidad de servicios sociales exp|ica un 54.1% de la

variabilidad de Imagen institucional

Suarez Bazalar. Ra}401l(2008). Lima. Universidad Nacional Mayor de San Marcos

en su tesis "El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando

el modelo servqual caso: centre de idiomas de la universidad nacional del

callao periodo 2011 - 2012'�031.El numero de alumnos encuestados son n= 374

personas. El muestreo realizado es de tipo probabilistico aleatorio simple ya que

�034cadamiembro de la poblacion tiene una posibilidad igual o independiente de

ser seleccionado como parte de la muestra�035. El objetivo de este estudio es medir

el nivel de calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL en el Centro de

Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 2011 �0242012 y Ilegando a

la conclusion: Por lo analizado se puede concluir que el modelo SERVQUAL

muestra el nivel de calidad del servicio del Centro de Idiomas de la Universidad

del Callao durante el periodo 2011 �0242012. expresado en un promedio ponderado

de 3.39 respecto a la tabla de expectativas y percepciones. Asimismo se

determina que la }401abilidadincide en la satisfaccion del cliente del Centro de

Idiomas, lo cual se validb con la correlacion de Pearson al obtener un resultado

de una asociacibn positiva signi}401cativade 0.937 y una regresion lineal simple con

residuos minimos. Seguidamente la capacidad de respuesta incide en los

procedimientos, pues se obtiene una asociacion positiva signi}401cativade 0,966

validada a través de la correlacion de Pearson y una regresion lineal simple oon

residuos minimos. Finalmente con respecto a la seguridad, se prueba su

incidencia en el material del CIUNAC a través de una asociacion positiva de 0,944

y una regresion lineal simple con residuos minimos.

Loarte Alvarado, Milton. (2007). Huanuco. Universidad Nacional �034Hermilio

Valdizan�035en su tesis "Gestion institucional para optimizar la calidad de los

servicios educativas en las instituciones educativas piiblicas del nivel

secundaria de la Ugel Lauricocha, 2006�035Mediante las pruebas estadlsticas de
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las hipotesis arribamos a las conclusiones siguientes: La gestion institucional que

vienen ejerciendo los directores no optimiza la calidad de los servicios educativos

que se brinda en las instituciones educativas publicas del nivel secundaria de la

UGEL Lauricocha-2006, las valoraciones estadisticas evidencian que alcanzan Ia

calegoria regular o pooo favorable que no admite su acreditacion social, por lo que

se percibe que presentan serios problemas durante el proceso de planeamienlo,

organizacion, direccion y oonlrol. Asimismo el proceso de planeamiento que estan

realizando las instituciones educativas publicas del nivel secundaria de la UGEL

Lauricocha es empirica e improvisada, no se eslan implantando el enfoque del

planeamiento estratégico al omitir la participacion de los integrantes de la

comunidad educativa en la elaboracion y evaluacion de las herramienlas de

plani}401cacioncomo son el PEI, PAT, PI e IGA, Io cual di}401cultala e}401cienciay e}401cacia

en la gestion. De igual manera presenta una débil organizacion, los integrantes de

la comunidad educativa no tuvieron parlicipacion en la elaboracion y evaluacion

de los documentos de organizacion como son el Organigrama, MOF, CAP, RI y

de igual manera en el CONEI y CEE. No se estén poniendo en préctica los

enfoques organizacionales modemos como la cultura organizacional, las

organizaciones inteligentes y el trabajo en equipo. El proceso de direccion ejercida

por los directores alcanza eslimaciones favorables, es decir demuestran

capacidad directiva para proyeclarse a la comunidad local, coordinar con otras

instituciones, estimu|ar al personal y demostrar capacidad de Iiderazgo. Los

directores no ejercen control institucional, bésicamenle cuando se trata de realizar

Ia supervision educativa técnico pedagogioo. de comunicar los resultados, de

brindar asesoramienlo a los docentes y realizar la meta evaluacion, es evidenle

que no se estan implemenlando las herramientas de control estratégico y

sistémico.

Con relacion a la calidad de los servicios educalivos que se brindan en las

instituciones educativas p}402blicasdel nivel secundaria de la UGEL Lauricocha se

evidencia lo siguiente:

o Los docenles no demuestran buen desempe}401odurante el desarrollo del

proceso pedagogico en las aulas.

- No se cuenta con el PCC actualizado y diversi}401cado.
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educativa en la Facultad de Educacibn y Ciencias Sociales de la Universidad

Nacional de Ucayali.

2.1.3 Q

De la Cruz Cedano, Eusebio y Huamén Capani, Victor (2013). Universidad

Nacional de Huancavelica, en su tesis �034Gestiénadministrativa y servicios de

calidad en la escuela académico profesional de administracién de la

facultad de ciencias empresariales - universidad nacional de Huancavelica

- periodo - 2013 - 2014�035Ilega a la conclusion:

> �034LaGestién Administrativa se relaciona directamente con los Servicios de

Calidad en la Escuela Académico Profesional de Administracibn de la FCE �024

UNH,- Periodo �0242013 -2014?" porque el valor de la prueba estadistica X�031

prueba es de 3.462 cae en la zona de aceptacibn de la Ho y se slt}401aantes del

Umbral que segun Valores criticos para la distribucién Ji Cuadrado X�031tabla,

para un anélisis de 1 gl (grado de |iber1ad)y CI = 0.05 (nivel de significancia) lo

recomendable seria delante de 3.841, analizando los valores de "p" = 0.04

(Signi}401canciaasintélica) es menor que a = 0.05, por lo que se acepla Ia

hipélesis altema y rechazamos Ia hipétesis nula, probada mediante Ia prueba

paramétrica Chi-Cuadrada.

> La Gestibn Administrativa, seg}402nIa plani}401cacibn,se relaciona directamente

con los Servicios de Calidad en la Escuela Académico Profesional de

Administracibn de la FCE - UNH,- Periodo �0242013 - 2014, el valor de la prueba

estadistica X�031prueba es de 3981 cae en la zona de rechazo de la Ho y se

situa después del Umbral, que seg}402nIa Tabla de Valores criticos para la

distribucibn de Chi o Ji Cuadrado X�031tabla, para un anélisis de 1 gl (grados de

Iibertad) y a = 0.05 (nivel de signi}401cancia)Io recomendable seria delante de

3.841; analizando los valores de �034p�035= 0.046 (Signi}401canciaasintética) es menor

que a = 0.05, por lo que se rechaza Ia hipétesis nula y aceptamos Ia hipélesls

aItema,. Dicha hipétesis ha sido probada mediante Ia prueba paramétrica Chi-

Cuadrado.

> La Gestibn Administrativa, segun Ia organizacién, NO se relaciona

directamente con los Servicios de Calidad en la Escuela Académico

Profesional de Administracién de la FCE �024UNH,- Periodo �0242013 - 2014, el
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empresariales - universidad nacionalde Huancavelica - periodo- 2012�035||ega

a la conclusion:

1. En cuanto a la Calidad Académica y administrativa los estudiantes de la EAP

de Administracién obtuvieron un puntaje de 129.53. El 50% de los sujetos

esta�031por encima del valor de 131 puntos y el restante 50% se situa por debajo

de este valor. La frecuencia que mayor se repitié fueron 109, asimismo, se

desvian de 129.53, en promedio de 19.630 unidades. La puntuacién més

alta observada es 175 puntos; mientras la minima es 71 puntos.

2. En cuanto al Rendimiento Académico obtuvieron un puntaje de 122.25. El

50% de los sujetos esté por encima del valor de 123 puntos y el restante

50% se situa por debajo de este valor. La frecuencia que mayor se repitié

fueron 117, asimismo, se desvian de 122.25, en promedio de 18.974

unidades. La puntuacién mas alta observada es 172 puntos; mientras Ia

minima es 74 puntos.

3. La relacién encontrada entre las variables calidad académico- administrativa

y el rendimiento académico de los estudiantes de la Escuela Académico

Profesional de Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales �024

Universidad Nacional de Huancavelica �024Periodo �0242012 es de 0.71, Ia cual

resulta ser Positiva y Signi}401cativa,es decir a medida, que mejora la calidad

académico- administrativa mejora Correlativamente Ia rendimiento

académico de los estudiantes de la Escuela Académico Profesional de

Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales �024Universidad

Nacional de Huancavelica. Por lo tanto queda oomprobada Ia Hipétesis

especi}401ca03 de la lnvestigacién y se rechaza la Hipétesis nula.

4. No existen diferencias estadisticas signi}401cativasentre los alumnos varones

y mujeres respecto de las Escalas de Calidad Académica y Administrativa y

la Escala de Evaluacién de Profesores.
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2.2 BASES TEORICAS

Variable Indegndiente

LA FORMACION DEL DOCENTE.

2.2.1. LA FORMACION.

Se concibe como un proceso social y cultural que obedece al caracter de la

integridad del desarrollo de la capacidad transformadora humana que se da en la

dinémica de las relaciones entre los sujetos en la sociedad, en constante y

sistemética relacién, capaz de potenciar y transforrnar su comportamiento en el

saber, hacer, ser y convivir. Este proceso permite a cada sujeto Ia profundizacion

del contenido sociocultural, a la vez que se revela contradictoriamente en el propio

proceso del desarrollo humano, ya sea en una totalidad, como en la individualidad,

en el sujeto y su pensamiento. el cual discurre sobre la base de la continuidad que

permite dar saltos cualitativos en el desarrollo humano, a partir de la apropiacion de

la cultura.

(Elliot, 1990) menciona Io siguiente: desde este punto de vista formativo, se concibe

al profesor como una persona que es capaz de re}402exionarsobre su propia actividad

docente, que puede identi}401cary diagnosticar problemas de su préctica diaria,

mediante Ia investigacion constante de su préctica educativa. La imagen del

profesor oomo investigador aparece unida al movimiento denominado

2.2.2. LA FORMACION DOCENTE DEL PROFESOR UNNERSITARIO.

Es un prooeso de desarrollo personal y profesional, integral, personalizado, que se

da en interaccién oon otros, desde una dinamica social que promueve to personal

para contribuir al desarrollo integral de la personalidad del profesor. Por formacion

oontinua se entiende cualquier actividad de formacion que se imparta o a la que se

acceda, después de la obtencién de un titulo universitario. En general, y para los

efectos del tema que nos ocupa, se le concibe como la formacién de nivel avanzado

cuyo proposito central es la preparacion para la docencia. (vandenberghe)
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2.2.3. LA GESTION DE LA FORMACION DOCENTE.

La gestién de la educacién universitaria es de}401nidacomo campo teérico

praxiolégico en funcién de la peculiar naturaleza de la educacién universitaria, oomo

practica politica y cultural comprometida con la formacién y promocibn de los

valores profesionales y sociales que orientan el pleno ejercicio de los hombres en

el seno de la sociedad. Este proceso se desarrolla de modo consiente a través del

sistema de relaciones e interacciones de caracter social que se establece entre los

sujetos implicados en el mismo dentro y fuera de la instilucién dirigido a difundir,

preservar y desarrollar la cultura, es de caracler dialéctico, holistico y

oon}401guraciones.Este proceso también se re}401erea las metas y valores a Iograr,

ante los objetivos de la institucién que se sintelizan en el desarrollo individual,

grupal, institucional y social (Guevara, 2006), por lo que requiere de acciones

orientadas al mejoramiento de las practicas educativas (Mora, 2000), asi como de

la innovacién como proceso sistematico que toma en cuenta las practicas

ootidianas, las experiencias, el reconocimiento del contexto y las problematicas que

existen.

El proceso de gestién de la formacién docente del profesor universitario es

un proceso consiente que implica un nivel de concrecién en el contexto universitario,

capaz de caracterizarse por la interrelacién de la plani}401cacién,Ia organizacién, la

ejecucién y el control, para Iograr los objetivas formativos que corresponden con las

oondiciones objetivas en las cuales se lleva a cabo la educacién universitaria, a la

vez que se particulariza con una interpretacién que alcance resultados sustentados

en un posicién teérica y metodolbgica. Desde lo sociolégico se reoonoce para la

concepcién del proceso de gestién de la formacién docente, la importancia de la

forma en que se organizan las interacciones afeclivas, sociales y académicas de

los individuos y los colectivos que son sujetos de los oomplejos procesos de gestién,

y que constituyen Ia institucién, para Iograr el propésilo formativo colectivos e

individuales en funcién de llevar a cabo las lransformaciones necesarias. La gestién

del proceso de formacién docente del profesor universitario, por su caracter

formativo, esta dirigida a perfeccionar las cualidades profesionales de los

profesores en la universidad, por lo que exige Ia atencién diferenciada, segun las

posibilidades y necesidades de los sujetos, en la busqueda de soluciones teérico

metodolégicas que perfeccionen el proceso de formacién del profesor universitario.

28



La concepcion y dise}401ode la gestién de la formacion docente de| profesor

universitario no es distinta a la concepcién estratégica de los procesos

universitarios, y se sustenta también en premisas y requisitos que permitiran de}401nir

los objetivos formativos. Su vision proactiva implica desarrollar capacidades para el

cambio y la transformacion cualitativa de| proceso de formacion de los profesores,

desde el diagnostico estratégico, sin desprenderse de la mision universitaria. La

necesidad de un proceso de actualizacion, oomplementacion y ampliacion de

conocimientos y perfeccionamiento de las competencias profesionales de| profesor

universitario emerge de la dinémica pariicipativa en el proceso de gestion de la

formacion docente de| profesor universitario, al reoonooer las necesidades y

poiencialidades contextuales, sociales e individuales. La gestion de| proceso de

formacion docente de| profesor universitario a partir de convertirse en estrategia de

todos los sujetos implicados, y por facilitar Ia instrumentacién concreta de los

objetivos y procedimientos concebidos para la formacién docente de| profesor

universitario, se convierte en la gestién con mayores condiciones para reconocer la

relacién dialéctica entre los procesos de gestién de la formacion continua y gestién

de la formacion permanente.

Los procesos de gestién de la formacién continua y gestién de la formacién

permanente son oontrarios dialécticos que se dan en unidad, esto significa que si

en el proceso de gestion de la formacibn docente de| profesor universitario, no se

tienen en cuenta las necesidades que plantea la realidad profesional en que se

desenvuelve, su formacién no responderé a éstas y corre el riesgo de no ser

periinente. Por otra parte, si solamente se tiene en cuenta el caracter permanente

de la formacion docente en el proceso de gestién, y esta gestion de la formacion no

se concreta en programas y proyectos para su formacion avanzada, se contaré con

una auto preparacion y un autodidactismo carenie de los conocimientos avanzados

que proporciona Ia formacion continua.

La administracion facilita ia estructura y la ooordinacion de cualquier actividad,

con el proposito de Iograr identi}401caciény el cumplimiento de los objetivos

institucionales (...) la administracién en el campo de la educacion es un

proceso conoebido para integrar recursos y coordinar actividades
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especializadas e interdependientes, en busca de| cumplimiento de los objetivos

propuestos.

El carécter continuo de la gestion de forrnacién docente propicia Ia realizacion de

acciones en estrecha relacion, que deben ser dinamizadas en el prooeso de gestion

de la formacion docente en la universidad permanentemente. Este proceso debe

responder a los cambios que se producen en todos los ordenes de la vida,

particularmente en el mundo de| oonocimiento, asi como la velocidad creciente con

que éstos ocurren y que obligan al docente a una permanente actualizacion, en tal

sentido la gestion de la forrnacion continua debe ser garante de| proceso de

actualizacion de| profesor universitario de modo permanente.

La gestion de la formacion continua y la gestion de la formacion permanente,

expresan las necesidades emergentes de la formacion de| profesor universitario. La

gestion de la formacion continua aparece en diferentes momentos de| proceso de

gestion de la formacion permanente. en la misma medida que los profesores

trabajan, asumen su auto preparacion, concientizando sus necesidades de

formacién profesional. las que satisfacen por diferentes vias en la formacién

continua.

En resumen, el proceso de gestion de la formacion docente de| profesor

universitario, porsu caracter formativo, dinémico y }402exible,genera las proyecciones

y el desarrollo de la formacién docente de| profesor a partir de las propias

necesidades y potencialidades individuales, grupales y contextuales. La gestion de|

proceso de formacion docente de| profesor universitario, al ser expresion de un

proceso consiente, complejo, integrado como totalidad y dialéctico, que se

desarrolla a través del sistema de relaciones sociales que se establecen entre los

sujetos implicados en ta gestion, esta dirigido a perfeccionar los procedimientos

orientados a la actualizacion de contenidos, los métodos y procesos pedagogico-

metodologicos en la formacion docente de| profesor universitario, para que se

desempe}401econ calidad, en aras de alcanzar los }401nesde la educacion universitaria.

(Atkins, 1994) (pag. 22) �034quela vision profesional de la ense}401anzaparte de

dos asunciones previas: que Iograr una ense}401anzaefectiva es una tarea

oompleja y un fuerte reto social, con altas exigencias intelectuales y que

30



ense}401arefectivamente consiste en una serie de habilidades bésicas que

pueden ser adquiridas, mejoradas y ampliadas a través de un proceso

mantenido de formacién. Ense}401ares una tarea compleja porque exige conocer

bien la materia o actividad, saber cémo aprenden los estudiantes cuyo

aprendizaje se ha de guiar, manejar bien los recursos de ense}401anzaque se

adecuen mejor a las condiciones en que ha de realizar su trabajo, etc."

2.2.4. CAPACITACION DOCENTE.

Frecuentemente, la capacitacién docente ha sido simpli}401caday entendida

oomo Ia adquisicién de conocimientos teéricos y complemenlarios a la formacién

inicial. Es necesario comprender que es un proceso formativo que va més allé de

conocer estructuras teoricas donde se obvia Ia préctica docente y la capacitacién

en �034a|go",Ia capacitacién debe ser �034entodas las areas, que tenga Ia capacidad

oolectiva de auto organizacién, autonomia y responsabilidad ética, capacidad de

trabajo en equipo, actualizacién constante de los conocimientos y las competencias

e identidad profesional.

En esta Iinea, Ia autora diferencia Ia formacién y capacitacién, entendiendo

este ultimo como un concepto mas Iimitado, orientado al desarrollo de capacidades

y habilidades especi}401caspara la accibn. En este sentido, argumentando la

necesidad de entender la preparacibn de los educadores no unica ni principalmente

oomo capacitacibn sino, sobre todo, como formacién.

Si bien es cierto que las capacitaciones han sido con el fin contribuir y apoyar

al mejor desempe}401ode| docente, en el momento estén siendo cuestionada, ya que

no responde a las necesidades que la educacién requiere, �034Laformacibn docente

esta en el banquillo, a nivel mundial se ha dado a conocer estudios que muestran

que no existe una relacién necesaria entre formacién docente y mejoria de la

calidad de ense}401anzay de aprendizaje en el medio esoolar.

2.2.5. ELEMENTOS CONTEXTUALES A CONSIDERAR EN LOS PROCESOS DE

FORMACION DOCENTE.

Hemos comentado las carencias que el profesorado encuentra en su

formacién, oomo consecuencia de los nuevos retos a los que esta profesién se

31



enfrenta, donde los profesores y profesoras no pueden seguir ejerciendo su tarea

docente como meros trasmisores de contenidos y cali}401cadoresde rendimientos.

Sin embargo, a pesar de estos retos contextuales y sociales, Marcelo (1995)

recoge seis condiciones que se deben de tener en cuenta en cualquier plan de

formacion de profesorado:

1. La burocratizacion de| trabajo de| profesor. El docente no solo trabaja

intelectualmente. En los Ultimos a}401osse ha burocratizado mucho Ia ense}401anza,

sometiendo al profesor a m}402ltiplestareas de realizacion de informes,

estadisticas y evaluaciones, que restan tiempo a las Iabores educativas y

ademas no facilitan el trabajo del profesor sino que lo hacen mas estresante y

menos satisfactorio como se pone de mani}401estoen diversas investigaciones al

respecto.

2. La inlensi}401caciénde| trabajo. AI profesor en la actualidad se Ie demandan

muchas responsabilidades, lo que implica que tenga que especializarse y

ampliar sus destrezas para responder a estas demandas. Sin embargo,

consideran que este proceso no profesionaliza, sino que proletariza las

condiciones de trabajo de| profesorado. El docente, ha Ia vez que intensifica su

tarea, pierde autonomia al verse sometido cada vez a mayores presiones y

peores condiciones de trabajo.

3. La profesién docente tiene una progresiva feminizacién, sobre todo en la

Educacion Infantil y en la Educacion Primaria, y aunque al aumentar el nivel

educativo la presencia de mujeres es menor, ésta sigue siendo importante. La

feminizacion de los niveles educativos tiene repercusiones en la cultura

profesional de los docentes. El proceso de feminizacion en Espa}401aes

consecuencia de todos los cambios, sociales, economicos y politicos vividos. Se

produce un relevo de| personal docente que origina en cambios en los métodos

pedagogicos y en el concepto de educacion.

4. Aislamiento de| profesorado. La actuacion profesional de los docentes, desde

un caracter individualista provoca el aislamiento en la profesién docente. Este

aislamiento de los profesores es més propio, en nuestra sociedad, de| docente

de Secundaria y el Universitario, porque en la educacién infantil y en la primaria

los profesores trabajan desde una }401losofiacolaborativa.
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5. La falta de promocién. La profesién docente se caracteriza por ofrecer pocos

incentivos a los profesores que supongan evolucién y motivacién para la mejora.

Esto hace de la docencia una carrera plana, donde los distintos niveles

educativas no estén relacionados entre si como deberian, porque no se

recompensa Ia oompetencia de| profesor.

6. Los riesgos psicolégicos. Es Ia docencia una profesién de riesgos, y no sélo

de riesgos }401sicos(agresiones y violencia), sino sobre todo psicolbgicos. Desde

los a}401os80 y especialmente en la actualidad, expresiones como estrés,

ansiedad o malestar estén presentes en la vida de los centros educativas. El

estrés de| docente se produce por la experiencia de vivir emociones

desagradables. como la oélera, Ia tension, la frustracién, la ansiedad, etc.,

mientras que el malestar docente en palabras, es el efecto permanente

producido por las condiciones psicolbgicas y sociales en que se ejerce la

docencia, estas causas pueden ser tanto contextuales como personales.

2.2.6. PRINCIPIOS BASICOS DE LA FORMACION DOCENTE.

La propia naturaleza de la ense}401anzaexige que los docentes se oomprometan en

su formacién y desarrollo profesional durante toda la carrera, las necesidades

ooncretas y las formas de llevar la préctica variarén segun las circunstancias, las

historias personales y profesionales y las disposiciones vigentes de| momento

oonsidera que la carrera profesional docente es un desarrollo profesional continuo

que, partiendo de una formacién inicial, va evolucionando, mejorando y

adapténdose a la realidad.

Por este motivo, tendremos que prestar especial atencién a una serie de principios

que deben estar presentes en el proceso formativo de los profesores. Estos son:

1. La formacién de| profesorado se debe concebir como un proceso

oontinuo. La formacién de| profesorado es un proceso que, aunque

compuesto por fases claramente diferenciadas por su contenido curricular, ha

de mantener unos principios éticos, didécticos y pedagégioos comunes,

independientemente de| nivel de formacién de| profesorado a que nos

re}401ramos.

2. Integrar Ia formacién del profesorado con los procesos de cambio,

innovacién y desarrollo curricular. La formacién de| profesorado debe
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contemplarse en relacién al desarrollo curricular, y debe ser concebida como

una estrategia para facilitar Ia mejora de la ense}401anza.

3. Relacionar los procesos de formacién de| profesorado con las

demandadas del profesorado. Es necesario adoptar una perspectiva

organizativa en los procesos de desarrollo profesional de los docentes. Es

evidente ia potencialidad que posee el centro educativo como entorno

favorable para el aprendizaje de los profesores.

4. Integrar los contenidos de la formacién previa de| profesorado

(académicos y disciplinares) con la formacién pedagégica y didéctica.

Este conocimiento didactico de| contenido debe ser destacado por su

importancia oomo estructurador de| pensamiento pedagogico de| profesor.

5. lntegracién entre la teoria y la préctica docente. La formacién de|

profesorado. tanto inicial como permanente, ha de tener en cuenta Ia

importancia de la practica docente, de forma que aprender a ense}401arse realice

mediante un proceso re}402exivoen el que conocimiento practice y el

oonocimiento ieérico puedan integrarse en un curriculum orientado a la accion.

6. Coherencia entre formacién docente y el tipo de educacibn que el

profesorado debe desarrollar. En la formacién de| profesorado resulta de

gran importancia Ia congruencia entre el conocimiento didaciico de| contenido

y el conocimiento pedagégico transmitido, y la forma como ese conocimiento

se transmite.

7. Individualizacién y cooperacién. El proceso de individualizacién ha de

entenderse no sélo referido ai profesor como individuo. como persona, sino

que se amplia para abarcar unidades mayores como pueden ser los equipos

de profesores 0 I05 grupos de investigacion. Entendiendo que la formacibn de|

profesorado debe estar basada en las necesidades e intereses de los

participantes, debe estar adaptada al contexto en el que estos trabajan, y

fomentar Ia participacién y reflexién.

8. Laformacién de| profesorado como un proceso de indagacibn - reflexibn.

La indagacién re}402exivaes una estrategia para entrenar al profesor, no sélo en

formacion sino también en ejercicio, a que sea consciente de la problematica

de su praciica de ense}401anza,ya que analiza las causas y consecuencias de la

conducta.
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2.2.7. CONEXION ENTRE TEORiA Y PRACTICA EN LA FORMACION DOCENTE.

En el contexto educativo, podemos entender Ia teoria educativa como el

conocimiento formal que se produce sobre la educacion, y la practica educativa

como la actividad de ense}401arque se desarrolla en los centros educativos en

general.

(IMBERNON, 2007 Pg. 110) Dice lo siguiente: �034lapréctica educativa

cambia Unicamente cuando el profesorado Ia quiere modificar, y no

cuando e/ formador o formadora Io dice o lo pregona�035

Con frecuencia se habla de| distanciamiento entre la teoria-préctica refiriéndose al

complejo territorio de las conexiones que estableoe el profesorado entre el

conocimiento educativo y la realidad escolar. Sin duda, éste es un asunto

importante, poniendo en evidencia que en la formacion de| profesorado considerada

como un continuo que abarca desde Ia formacién inicial y se extiende a lo largo de

toda la formacién permanente, debe englobar los aspectos teoricos unidos al

desempe}401ode la préctica. El problema de la conexién entre la teoria y la practica

puede plantearse, también, como un balance, que implica determinar el peso de

cada una en la formacién inicial y. por tanto, en los acuerdos y decisiones que haya

que tomar. Las distintas posiciones estarén en estrecha relacion con los modelos

de actuacion y de formacion que se planteen. Se ha a}401rmadoque la teoria deriva

de las practicas de la que es re}402ejo,que la préctica se sustenta en la teoria y que

deberia derivarse de ella, tratando de priorizar un elemento sobre otro, en base a

que se trata de dos mundos independientes que hay que poner en relacion. Sin

embargo Ia realidad demuestra que toda teoria se veri}401caal explorar de modo

sistemético y riguroso una serie de problemas en la realidad y, en el caso de la

teoria educativa, apuestan por una formacion docente en el que la préctica no se

oonsidere un elemento }401nalde la formacion donde se aplican los fundamentos

teoricos, ni tampoco se la considere como el punlo de par1ida y la teoria el Iugar

donde se expliquen los problemas que surjan de la practica. Ambas, teoria y

préctica, deben contribuir a formar docentes capaces de entender y analizar la

compleja realidad educativa y construir modos de actuacién basados en la re}402exién

de esa realidad. Es necesario que el conocimiento teérico se haga préctico y que
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las experiencias de la practica se transformen en conocimiento teorico. Aprender a

aprender y comprender lo que se aprende son dos de las demandas de la escuela

actual, aplicable también a los profesores y profesoras y no solo a los discentes. En

el caso de| docente implica conectar y relacionar el anélisis, Ia re}402exiony el

aprendizaje de la realidad, de la préctica, con el conocimiento construido y adquirido

en las aulas universitarias.

Variable Degndiente

Calidad de| Servicio.

2.2.8. DEFINICIONES DE LA CALIDAD.

/ Edwards W. Deming Segdn Deming, �034calidades el grado predecible de

uniformidad y }401abilidada bajo costo y adecuado a las necesidades de los

clientes".

/ Joseph Juran Con respecto a la calidad, Juran sostiene que es la adecuacién

al uso.

/ Kaoru Ishikawa Ishikawa, menciona �034calidades dise}401ar,producir y ofrecer un

producto o servicio que sea util. al mejor precio posible, y que siempre satisfaga

las necesidades de| cliente".

/ Philip Crosby Para este autor, la calidad se concibe como el cumplimiento de

los requisitos.

/ Genichi Taguchi Taguchi realiza una de}401nicionde la no calidad: �034Iano calidad

es la pérdida generada a la sociedad por un producto desde su concepcion

hasta su reciclado".

/ Westinghouse Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al

satisfacer los requisites de| cliente haciendo la primera vez bien lo que haya

que hacer.

/ RAE Para Ia Real Academia de la Lengua Espa}401ola,calidad se define como

�034propiedado conjunto de propiedades inherentes a una oosa que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie�031'.

\/ ISO La Organizacién Intemacional para la Estandarizacién (ISO), la calidad �034es

el grado en el que un conjunto de caracteristica inherenies cumplen con los

requisitos�035(ISO, 2005).
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2.2.9. CALIDAD Y SERVICIO.

Normas de Calidad de| Servicio.

Es indispensable desarrollar nonnas de calidad de| servicio, si se desea mantener

un control. Las normas de calidad para ser operativas, deben:

1. Expresarse desde el punto de vista de| cliente: Para convertirse en un

verdadero indicador de| rendimiento y no en una mera forma de

funcionamiento, Ia nonna debe ser de}401nidaen térrninos de resultaos para el

cliente. Ademas, se deben especi}401carlos trabajos que tiene que realizar cada

empleado dentro de la organizacion con el objeto de satisfacer al cliente.

2. Ser ponderablesz Cualidades humanas como: la atencién, Ia aoogida, o la

amabilidad, podrian ser medidas si se sabe, en primer Iugar, que una media

no tiene por qué ser neoesariamente cuantitativa.

3. Servir a toda la organizacion: Las nonnas de calidad de| servicio debe poder

ser utilizadas por toda la organizacion. Cuanto mas nos acercamos al trabajo

de campo, mas precisa debe ser Ia descomposicion de| trabajo en normas.

2.2.10. MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DENTRO DEL AMBITO

EDUCATIVO

Para acercarse a la idea de calidad se recurre a la evaluacién oomo forma en

la que puede ser discemida aunque no es posible decir que se completa el

entendimiento de| concepto solo por el uso de algunas mediciones.

La medicion de la calidad dentro de| ambito universitario debe enfrentar

dificiles problemas tales oomo la falta de consensos a la hora de definir los

indicadores de ejecucion y de}401nirla calidad con la que se desarrollaré integramente

a los estudiantes y docentes, aspectos di}401cilesde evaluar.

Si perseguimos la calidad total, hemos de estructurar un sistema de gestion de

la calidad que asegure Ia satisfaccion global sistematizando un prooeso de mejora

continua basada en la mentalizacion y participacion generalizadas de hacer las

oosas cada vez mejor interiorizando esta actitud hasta converiirla en una cultura

propia de nuestra universidad. Comiinmente se suele utilizar una escala de medida

para evaluar la calidad de| servicio en funcion de un conjunto de atribuios

representativos. Existe una escala, conocida como SERVQUAL que, desde su
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aparicién a }401nalesde los a}401osochenta, se ha convertido en una de las medidas

mas populares de la calidad de servicio. Este instrumento mide la calidad de servicio

como diferencia entre las percepciones y las expectativas de los usuarios de los

servicios y ha sido aplicada en un gran n}402merode investigaciones que abordaron

Ia prestacién de servicios con caracteristicas diferentes. No obstante, varios

estudios han cuestionado la validez de dicha escala y han detectado ciertos

problemas relacionados no solo con la de}401niciénsino también con la

operacionalizacién, la generalidad y las propiedades psicométricas de la misma.

Considera que las buenas evaluaciones son necesarias para apoyar los esfuerzos

de mejora, pero debe evitarse el error recurrente de desarrollar evaluaciones

inadecuadas que podrian tener consecuencias negativas graves y que los

profesionales preocupados por la educacién deberian tralar de evitar.

2.2.11. TEORiAS DE LA CALIDAD.

1. Trilogia de la Calidad.

Propuesto por Juran, mani}401estaque la calidad es la adecuacién al uso que se

alcanza mediante la adecuacibn de| dise}401ode| producto y el grado de

oonformidad de| producto con el dise}401o.

Ademas, Juran contemplo el concepto de| cliente interno, relacionado con una

organizacién de mas de una persona. Asimismo, menciona que la calidad debe

ser plani}401cada,controlada y mejorada, relacionandolo con el costo.

Plani}401caciénde la Calidad: Consiste en acercarse al cliente actual y

potencial para conocer las caracteristicas deseadas de| producto, para

transferirlas al dise}401odel producto.

Control de la Calidad: Radica en un sistema de retroalimentacién. lnicia

evaluando el componamiento real de la calidad, comparandolo con los

objetivos inicialmente establecidos para actuar sobre posibles desviaciones.

Mejora de la Calidad: Realizar cambios oponunos para mantener los niveles

de calidad elevados.

2. Catorce puntos de Deming.

Basado en las teorias de Shewharl, el estadistico estadounidense Edward

Deming se}401alécatorce puntos sobre el comportamiento en empresas,
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asimismo menciona que la alta direccion tiene que aoeptar el liderazgo para

que el programa de calidad sea efectivo.

1. Constancia y consistencia de objetivos: Re}401erea la eliminacion continua

de las caracteristicas de la no calidad: errores, demoras, liempos muertos,

oomportamientos inaceptables, defeclos en los productos oomprados,

fallos, condiciones inseguras de trabajo y servicios innecesarios.

2. Adoptar la nueva }401losofla:Que todos los miembros de la organizacion

asuman los cambios para eliminar despilfarros y falla de productividad.

3. Dejar de depender de la inspeccién para Iograr la calidad: Sustituir la

inspeccion masiva por el control esladislioo de los procesos.

4. Acabar con la préctlca de hacer negocios sobre la base de| precio:

Cambiar Ia }401loso}402ade compras para tener en cuenta la calidad, tiempo y

}401abilidadque puede generar un (rnico proveedor.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio: Incorporar la

calidad en el dise}401ode| producto, partiendo de las necesidades de|

cliente.

6. Implantar Ia formacion: A nivel de directivos oomo nuevos empleados,

para que oonozcan como realizar mejor su actividad.

7. Adoptar e implantar el liderazgo: Formar a los miembros en un nuevo

estilo de gestion.

8. Desechar el miedo: Para crear un clima de oon}401anzaentre el personal.

9. Derribar barreras entre los departamentos: Proponer Ia colaboracion y

trabajo en equipo.

10. Eliminar esloganes, exhortaciones y melas: Para que la mano de obra

incremente su productividad.

11. Eliminar los cupos numéricos: Pues una vez alcanzados los objetivos

numéricos, se pierde Ia motivacion por seguir mejorando.

12. Eliminar las barreras que impiden que la genle eslé orgullosa de su

trabajo: Desechar la evaluacion anual de rendimienlos que solo cuenta el

resultado }401naly no el tiempo dedicado a mejorar el proceso o a colaborar

oon los oompa}401eros.

13. Estimular Ia educacion y el auto mejora de todo el mundo: La direccién

debe colaborar para que el personal pueda ampliar sus conocimientos y
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5. Empatia: el contacto, la comunicacién y el trato recibido. (MALCOLM,

2004)

2.2.12. ¢',QU|'E ES UNA EDUCACION, DE CALIDAD Y DE SERVICIO?

La educacién de calidad y de servicio dependera de cuales sean sus objetivos y

que piensa hacer con sus estudios. Una educacién de calidad y de servicio variara

dependiendo de que usted quiera ocupar un puesto gerencial en una peque}401a

empresa 0 un doctorado en }401losofia.La de}401niciénde la calidad y de servicio de la

educacién depende de la posesién que usted tenga en la institucién que

proporciona Ia educacién, sea usted profesor, estudiante, gerente o una empresa

que contrata a estudiantes y egresados de oentros de estudios. Ademas Ia

de}401niciénde la educacién de calidad y de servicio debe tomar en cuenta que la

educacién forma parte de un sistema. La calidad y de servicio en una parte del

sistema puede ser estupenda, pero de peor calidad y servicio en otras partes del

sistema conduciendo a la disminucién general de la calidad de servicio a la

educacién.

El término de Calidad de Servicio.- representa un concepto muy complejo que se

ha convertido, universalmente, en uno de los més atractivos para la teoria de la

administracién. Hoy en el mundo de las empresas, se ha iniciado Ia revolucién de

la calidad de servicio. Aunque esta preocupacién por la calidad y servicio es muy

antigua, por ahora, basta decir, que hoy por hoy, todo negocio quiere tener

productos de calidad y de servicio.

Muchas personas piensan que prestar atencién a la calidad y servicio es uno de los

aspectos mas importantes para la competencia de| presente y de| ma}401ana.De

hecho, la calidad quiza sea una de las formas mas importantes que permiten al

administrador agregar valor a los productos y servicios, distinguiéndose de la

competencia. En ciena época, los gerentes pensaban que el canje entre

productividad y calidad era inevitable. Creian que éstas eran diametralmente

opuestas; que aumentar una signi}401caba,disminuir Ia otra.

No obstante, hoy los gerentes e}402cientesconsideran que la productividad y la calidad

son dos caras de la misma moneda, Ia cual puede elevar las utilidades y ganarse la

Iealtad de los clientes.
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2.2.13. COMO JUZGAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS UNIVERSIDADES.

Muchos de nosotros no hemos Hegado a esperar sino agravios cuando tratamos con

las Universidades, de modo que una experiencia agradable se convierte en una

bonita sorpresa que pueda dejar una impresién duradera. La satisfaccion o el

desagrado, entonces, son més que una reaccion al desempe}401oreal de la calidad

de servicio. Cuando una propuesta es como nosotros Ia esperamos, no pensamos

mucho en ella. No obstante, ésta falla en colmar las expectativas, no estaremos

contentos. Y en aquellas raras ocasiones cuando es mejor que lo que esperamos;

nos convertimos en clientes de las Universidades ya sea publica o privada.

2.2.14. PRINCIPIOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO.

Primer Principio.- La calidad se de}401necomo cumplir con los requisitos.

�024 Hacer las cosas bien procurando que los requisitos sean comprendidos con

claridad.

�024 No aceptar desviaciones de lo establecido.

�024 Si no tomamos en serio los requisitos, no realizaremos bien nuestras tareas.

�034Lacalidad debe definirse como cumplir con los requisitos, no como o bueno".

Segundo Principio.- El sistema de calidad es la prevencién.

�024 El secreto de la prevencién estriba en observar el proceso y determinar las

posibilidades causas de| error. Estas causas pueden ser controladas.

�024 La veri}401caciones una forma clara y poco }401ablede obtener calidad. Esta accion

solo }401ltralo que ya esté hecho.

�024 Eliminar las oportunidades de error es el contenido de la prevencion.

�034Elsistema para /ograr/a calidad es la prevencion, no /a verificacicm".

Tercer Principio.- El establecimiento de los requisitos es un proceso de fécil

oompresion, pero Ia necesidad de cumplir con todos estos requisitos en el momento,

es algo que no se comprende fécilmente.

�024 Una empresa es una organizacion con millones de peque}401aacciones,

aparentemente insigni}401cantesque la hacen existir y producir. Todas y cada

una deberén realizarse conforme a lo plani}401cadopara que toda salga como

debe ser.
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�024 Una compa}401iacon millones de actividades individuales, un error de 102 %

puede provocar grandes trastomos. Cuando hablamos de niveles aceptables

de calidad estamos provocando a no cumplir con los requisitos.

�034Elesténdar de realizacién debe ser cero defectos, no" �034asiesta bastante bien".

Cuarto Principio.- La medida de la calidad es el precio de| incumplimiento.

�024 Esto se debe a que la calidad no se visualiza en términos }401nancieros.

�024 El principal problema de la calidad es que no se oonsidera como una actividad

economica sin una funcion técnica.

�024 La mejor medida es la misma que se usa en todos los negocios: el dinero.

�034Lamedida de la calidad es el precio del incumplimiento, no /os indices�035.

2.2.15. ETAPAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Servicio Excepcional: El sen/icio es personalizado y constante; se Ie sorprende

al estudiante con el nivel de servicio proporcionado; El estudiante recomienda

ampliamente a la Universidad si es Ieal totalmente; El estudiante siempre obtiene

una alta satisfaccion, mejoramiento permanente de gestion y servicios.

Servicio de Normal a Bueno.- La calidad de servicio cumple apenas con las

expectativas minimas de los docentes y estudiantes y se Ie atiende de manera

normal; la gestién y el servicio es constante, pero es impersonal, estandarizado ,

mecanizado, pues, una gestion administrativa y calidad de servicio superior puede

caplar su atencion en otro Iugar.

Servicio de Malo a Regular.- El servicio no cumple con las expectativas de|

docente y estudiante, se le atiende de manera negativa; se hacen peque}401os

esfuerzos por cumplir.

Servicio de Pésimo a muy Ma|o.- El servicio no existe 0 es desastroso; se hace

todo lo posible por atender mal al docente y estudiante, obstaculizan y burocratizan

el cumplimiento de sus expectativas; por lo regular, el dooente y estudiante no

vuelve y se expresa de manera pésima de la Universidad.
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2.3 HIPOTESIS

2.3.1 HIPOTESIS GENERAL

�034Existeuna relacién directa entre la Formacién de| Docente Universitario y la

Calidad de Servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracibn

de la Facultad de Ciencias Empresariales �024Periodo 2016"

2.3.2 HIPOTESIS NULA.

�034Noexiste una relacién directa entre la Formacién de| Docente Universitario y la

Calidad de Servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién

de la Facultad de Ciencias Empresariales �024Periodo 2016"

2.4 DEFINICION DE TERMINOS

1. Gestién eficaz.

Actos que han producido un cambio y que ha resuelto a su vez un problema

2. Grade de satisfaccién.

Es Ia expresion de los docentes. unidad de post grado y estudiantes, que garantiza a

largo plazo, Ia supervivencia, el crecimiento y rentabilidad en la institucion.

3. Calidad.

Conjunto de caracteristicas y propiedades que tiene producto o servicio que Ie con}401eren

Ia capacidad de satisfacer necesidades, tanto de| usuario oomo de| consumidor.

4. Calidad educativa.

Es sobre todo Ia utilizacién de los medios, recursos, procesos o resultados que la entidad

educativa misma persigue.

5. Gestién educativa.

Es un proceso mediador entre la valoracién y aplicacién de los conceptos de Iibertad,

equidad. panicipacién y democracia en la gestién educativa.

6. Docente universitario.

Es en esencia el formador de profesionales para el cambio integral, y como agente

principal de| prooeso de ense}401anzaaprendizaje, debe ir hacia el Iogro de los rasgos

positivos como mantener autonomia, empatia cooperacién actividad e igualdad, debido

a que estos rasgos facilitaran al docente el desarrollo de actitudes y habilidades y

conocimientos que les exige Ia tarea especi}401cade su profesién manteniendo coherencia

con los principios de la educacién. Es inherente a la docencia universitaria la

investigacién, Ia ense}401anzaIa capacitacién permanente y la produccién inte|ectua|.
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7. Desempe}401odocente.

Es Ia puesta en préctica de los conocimientos adquiridos dentro de la formacién

profesional, donde las éreas generales de competencia de| docente universitario son:

0 Dominio de| conocimiento teérico y préctico acerca de| aprendizaje y la conducta

humana.

o Dominio de la materia a desarrollar.

- Conocimiento de estrategias didécticas y métodos de ense}401anza- aprendizaje que

faciliten al participante.

o Demostracién de actitudes que promuevan el aprendizaje y las relaciones humanas

genuinas.

2.5 IDENTIFICACION DE VARIABLES

2.5.1 Variable lndependiente.

La formacién de| docente universitario

2.5.2 Variable Dependiente.

Calidad de Servicio
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2.6 DEFINICION OPERATIVA DE VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE (X) La Formacién de| Docente Universitario

conceptual

Constituyen recursos necesarios de la ense}401anza:

son los vehiculos de realizacibn ordenada,

metédica y adecuada de la misma. Los métodos y

Fomacibn el nlivel de ins}401ucrfibntienen por gbjgto hact-zhr mas

de| docente e}401cnentela dlrecclbn de| aprendizaje. Gracaas ha a Nivel deinstruccion

ellos. pueden ser elaborados los oonocimientos, . candad deformacion

adquiridas las habilidades e inoorporados con

.3 menor esfuevzo los ideales y actitudes que la

§ Piedra angularpara alcanzar universidad pretende proporoionar calidad de

E E E d la calidad y la exoelencia de| informacibn a sus estudiantes.

E dzsaurrollzro}401iionssistema de Educacibn Preparacion continua. en ac1ividad de ense}402anza.

E g { , I Superior, yestablecerlineas noseoentra unicamenteenla ense}402anzasinoque

E 8 pm esma�030esenciales para la Fonnacibn toma decisiones curriculares en materias que van

2 3 'megra|�030_ proyecciéneimplementacibn deldooente mas allé de su propia autonomia. Enfatiza la a Capacitacién

5 E personahzado�0309�035�034de la formacion de| profesor en servicio cooperacion profesional y relaciona los o Acompa}401amiento

E Se da en meracclon universitario como una aoontecimientos desde una perspeciiva mas academico

5 3 0°" mos�030 actividad basica dela gestibn amplia social e institucional.
> E , . . '

.3 aCadémIca.A%ImISm0 El desarrollo profesional de los docentes es un

5 prooeso de especializacion y de formacibn 0 Especializacién

continuada que incide en su pensamienlo y en su . estudio de posgrado

Desamuo accién oomo persona y como profesional, sin

. olvidar que ese desarrollo y evolucién se realiza

pmfesmal oomo miembro de una comunidad educativa, por lo

que se puede hablar igualmente de un desarrollo

institucional. Asimismo estudiando esludios de

maestria y doctorado.

48



VARIABLE INDEPENDIENTE (Y) CALIDAD DE SERVICIO

conceptual %
Es la cpacidad de oonsiluirse dentro de su campo disciplinario,

_ __ a partir del dominio de eslado dei ane de su disciplina, y la

D'm°_"5'_°�035 capacidad de analisisy re}402exionorilica de las problematicas de - Panicipacion

Tanto Ia investigacién académica academma la misma. - Flexibilidad

Es la diferencia entre como la préctica empresarial

; '35 percepcmnes Vie',�030e"�030s"gme"d°'desde ha°e,ya La palabra dicioncia hace referencia a los recursos empleados

3; O ream p_°' pane de 3'9"" F'emp°' que e'eVad° We�030 ylosresultados obtenidos. Porello, es una capacidad o cualidad

E j§ '05 _ Fuentes de| de camad de �034Maopr°P°m°"a Ef . . muy apreciada porempresas u organizadones debido a que en

E g seM°'°_ y las a las�030empresas °°"s'derab'e5 meme la préctica todo lo que éstas hacen tiene como propésito o capacidad

E 3 expectatwas h 9�034bene}401aosen Cuanto 3 ,°,"°'�034 alcanzarmetasuobjetivos. conrewrsos(humanos,}401nancieros,

D g some este Se am" de mer°?d°', pr°duct'v'dad' tecnolbgioos. fisicos. de conocimientos, etc.) Iimitados y (en

5 E {°""ad° °°5te5' '"°t'Va°�030°"de| pe'5°"a|' muchos cases) en situaoiones oomplejas y muy competitivas.
E 8 previamente. diferenciacibn respecto a

E (modelo |:capad:cTbpne::::'ev°s d::::t:: Es Ia capacidad quetiene la persona con una manera de yer el

SERVQUAL) cm 8' unos de '05 mag . . mundobasadoenelhombreoomooentrodelaspreocupacnones 0 Comunicacibn

9°�031 9 D""e�0345'°�035terrenas, un hombre que investiga. que crea, que cuestiona, sin . Amabilidad en

'mp°names�030C°m° 'es�035"ad°de h�034'"3'�0345�0303Iimites nirestriocionesreligiosas enrato
esta evidencia, Ia gestibn de

la calidad de servicio.
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CAPITULO III

METODOLOGiA DE LA INVESTIGACION

3.1 AMBITO DE ESTUDIO

La presente investigacién se desarrollaré en la Facultad de Ciencias Empresariales de la

Universidad Nacional de Huancavelica.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacién es aplicada, porque se utilizaran conocimientos ya existentes con

la finalidad de analizar el problema.

3.3 NIVEL DE INVESTIGACION

La lnvestigacién Descriptiva: se efectua cuando se desea describir, en todos sus

componentes principales, una realidad;

La investigacién correlacionalz es aquel tipo de estudio que persigue medir el grado de

relacién existente entre dos o més conceptos 0 variables

El nivel que abordaré Ia presente investigacién es el descriptivo �024correlacional, puesto

que se trata de medir y evaluar la relacién de dos variables: La Formacién de| Docente

Universitario y Calidad de Servicio.

3.4 METODO DE INVESTIGACION

Deductivo �024Inductivo. �024Parte de la revisién de| marco teérico (sobre las variables) y pasa

a determinar Ia casuistica de la empresa en estudio. Luego, se formulan conclusiones que

explican este caso particular.
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Analitico �024Sintético.- Las variables son descompuestas en componentes o indicadores,

para cali}401carlosen forma detallada. Luego, se hacen enunciados generales para demostrar

la hipotesis y proponer conclusiones y recomendaciones.

Estadislico.- Tomar decisiones sobre la poblacion y muestra, recoleccion de datos,

procesamienlo de informacion, obtencién de resultados y contrastacion de hipotesis.

3.5 DISENO DE INVESTIGACION

Los dise}401ostipo Bésico dise}401oNo Experimental, de corte transversal, recolectan datos

en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposilo es describir variables, y analizar su

incidencia e interrelacion en un memento dado.

El estudio corresponde al Tipo Bésico dise}401oNo Experimental, de cone transversal,

puesto que los datos se obtendran en un solo momenlo.

3.6 POBLACION, MUESTRA, MUESTREO

3.6.1 POBLACION

Para Ia presente investigacién, esta conformado por los 24 docentes de la

Facultad de Ciencias Empresariales.

3.6.2 MUESTRA

Para Ia presente investigacion, esta conformado por los 12 docentes de la Escuela

profesional de Adminislracién.

3.6.3 MUESTREO

El tipo de muestreo utilizado seré el muestreo no probabilistico.

3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1 TECNICAS

o Anélisis documenta|.- El anélisis documenlal es una forma de investigacion

técnica, un conjunto de operaciones inlelecluales, que buscan describir y

representar los documenlos de forma uni}401cadasistemalica para facilitar su

recuperacion. Comprende el procesamienlo analilico - sintético que, a su vez,

incluye la descripcion bibliogré}401cay general de la fuente, la clasificacién,

indizacién, anotacién, extraccién, lraduccion y la confeccién de rese}401as.

o Encuestas.- Una encuesla es una técnica o método de reooleccién de

informacion en donde procede se interroga de manera verbal o escrita a un
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grupo de personas con el }401nde obtener determinada informacién necesaria

para una investigacién.

o Observacién directa.- Es aquella donde se tienen un oontacto directo con los

elementos o caracteres en los cuales se presenta el fenémeno que se pretende

investigar, y los resultados obtenidos se consideran datos estadisticos

originales.

Para Ernesto Rivas Gonzalez (1997: 23) "|nvestigaci<')n directa, es aquella en

que el investigador observa directamente los cases 0 individuos en los cuales

se produce el fenémeno, entrando en oontaclo con ellos; sus resultados se

oonsideran datos estadisticas originales, por esto se llama también a esta

investigacién primaria".

3.7.2 INSTRUMENTOS

- Fichas.- Las }401chasse utilizan para registrar y resumir los datos extraidos

de fuentes bibliogra}401cas(como Iibros, revistas y periédicos) o no bibliograficas

- Guia de entrevista.- Documento que contiene los temas preguntas sugeridas

y aspectos a analizar en una entrevista.

- Cuestionario.- Documento impreso o mecanografiado donde se recogen

cuestiones.

o Guia de observaci6n.- Documento que permite encausar Ia accién de

observar ciertos fenémenos.

Este guia por lo general se encuentra atreves de columnas que favorecen la

organizacién de los datos recogidos

3.8 PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Durante el trabajo de campo se aplicaran encuestas a los dooentes de la zona de in}402uencia,

y también se utilizaré Ia observacién.

3.9 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se utilizara el software SPSS versién 23, para procesar Ia informacién relacionada a las

variables materia de investigacién.

Se presentaran tablas de frecuencia, los gra}401cosde barras y la interpretacién respectiva.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS.

Luego de haber }402nalizadoel proceso de recoleccion de la informacion con los respectivos

instrumentos de medicién en los sujetos de la investigacion que estuvo conformado por los

Docentes de la Escuela Profesional de la Facultad de Ciencias Empresariales, se procedié

a la recodi}401caciénde los datos para ambas variables de estudio referida La formacién

docente y La calidad de servicio; para Io cual se ha creado el respectivo MODELO DE

DATOS. Asi pues en primer Iugar se realiza el estudio de forma independiente para cada

una de las variables, posteriormente se procede al proceso de relacionar ambas variables.

De acuerdo al objetivo general del presente trabajo de investigacion: �034Determinarel tipo de

relacion entre la Formacién del Docente Universitario y la Calidad de Servicio a los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias

Empresariales - Periodo 2016.". Posteriormente la informacion modelada fue procesado a

través de las técnicas de la estadistica descriptiva (tablas de frecuencia, diagrama de

barras) y de la estadistica inferencial, mediante la estadistica de correlacion de variables �034r�034

de Pearson a }401nde determinar la relacién éntrelas variables en esludio, con un margen de

error de| 5%, a=0,05.

Es imporlante precisar, que para tener }401abilidaden los resultados, se proceso los datos se

utilizo con la herramienta de apoyo el programa estadistico IBM SPSS Version 23.0

(Programa Estadistico para las Ciencias Sociales) y Microso}402Of}401ce-Microsoft Excel

2013.Con Io cual se contrasto la veracidad de los resultados.
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4.1.1. ANALISIS, PRESENTACION E INTERPRETACION DE LA DISTRIBUCION DE

FRECUENCIAS DE LOS RESULTADOS DE LA VARIABLE: LA FORMACION

DEL DOCENTE UNIVERSITARIO.

a) ITEM N° 01: Mi experiencia profesional es esencial para ayudar a los

estudiantes a entender el contenido de la asignatura:

Tabla N° 01

 

De acuerdo 7 58,3

Muy de Acuerdo 5 41]

Total 12 IMO

Fuente: Encuesla aplicada a la muestra de investigacién.

Figura N° 01

60

El

50

_ 40

E�030
E 30

20

D De ucuamo May 69 Acuevdo

MI cxpurloncla profuslonal as osuncial para ayudar I los ostudlantus I

Illlllldlf cl contonldo dc la aslgnatura:

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N" 01:

El 58,3%(7) de la muestra encuestada, opina que respecto al ITEM 01 que es

de acuerdo y el 41 .7%(5) considera que muy de acuerdo.
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b) ITEM N�03402: Mi plani}401caciénes }402exible,Ia adapto a las caracteristicas e

intereses particulares de la mayoria de los estudiantes:

Tabla N° 02

 

De acuerdo 9 75,0

Muy de Acuerdo 3 25,0

Total ' 12 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

Fi ura N° 02

80

El

60

3.

E
O

2 40

E

I IE]

0

De Icuefdo Mly de Acuudo

MI planl}402caclénas llcxiblo. Ia adapto a las caractaristicas 0

Intoruu panicularos do la mzyorla do los estudiantes:

Fuenre: Encuesta aplicada a la muestra de invesrigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N° 02:

El 75,0%(9) de la muestra encuestada, opina que respecto al ITEM 02 que es

de acuerdo, y el 25.0%(3) considera que muy de acuerdo.
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c) ITEM N" 03: Me preocupa Ia opinién y la impresién que pueda causar en los

estudiantes:

Tabla N° 03

0 �030la

Deacuetdo 12 100.0

Fuenle: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

Figura N�03103

1

I

E
I

E

on numb

Mo pnosupl II oplnlbn y I: lIII:rul6n qua pueda nnnr on

In um lama:

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacibn.

INTERPRETACION DEL FIGURA N° 03:

Con respecto a la premisa, de| ITEM 03, podemos observar que de| total de

encuestados, el 100,0%(12) oonsidera de acuerdo.
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d) ITEM N�03504: Debo estar preparado para responder a cualquier pregunta que

hagan sobre la asignatura:

Tabla N° 04

 
lndiferente 1 8,3

De acuerdo 10 83,3

Muy do Acuerdo 1 8,3

Totd 12 100.0

Fueme: Encuesta aplicada a la muestra de investigacion.

Fi ura N�03404

n

.- E]

g r»

0

§
Q. I

E] E]

I hatovavu Daucuemo May an Amado

Doho «tar preparado para rospondsr I cualqulor pregunta qua hagan

sobre la aslgnaturaz

Fueme: Encuesta aplicada a la muestra de invesligacibn.

INTERPRETACION DEL FIGURA N° 04:

Con respecto a la premisa, del ITEM 04, podemos observar que de| total de

encuestados el 8,3%(1) opina que indiferente, el 83,3%(10) considera de

acuerdo y el 8,3%(1) oonsidera muy de acuerdo.
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e) ITEM N° 05: Ense}401oa los estudiantes reestructurar sus conocimientos para

entender Ia asignatura desde diferentes perspectivas:

Tabla N° 05

I �030la

Indexed: 1 8,3

Deacuerdo 8 66,7

lhydekuerdo 3 25,0

To}402 12 1M

Fuenle: Encuesta aplicada a la mueslra de investigacién.

Fi ura N° 05

O

E
2

E

hdiuruh DI uwunh lilyGI Aunrdo

Enu}401oa los utudlamu ruwuetunr sus eonoelmlomos para

onundov In ulgnatun dado dlforonus porspoctlvas:

Fuente: Encuesta aplicada a la muestm do investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03505:

Con respecto a la premisa, de| ITEM 05, podemos observar que del total de

encuestados el 8,3%(1) opina que indiferente, el 66.7%(8) oonsidera de acuerdo

y el 25,0%(3) considera muy de acuerdo.
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f) ITEM N° 06: Trabajo diferentes metodologias para poder Ilegar a todos los

estudiantes aunque eso suponga no poder tenninar con el silabosz

Tabla N° 06

 

 
Deacuetdo 12 100.0

Fuenle: Encuesla aplicada a la muestra de inves}401gacién.

Figura N°06

I

O

E
2

E

Du Inna

Tnlsglo dlforomn mmdologlas pm podor Ilegar 1 todos

lo: a «llama: aunque no strong: no podor unnlnar eon

cl all us:

Fuenle: Encuesta aplicada a la mues}402ade inves}401gacién

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03006:

Con respecto a la premisa, de| ITEM 06, podemos observar que del total de

encuestados, el 100,0%(12) oonsidera de acuerdo.
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9) ITEM N�03401: Cedo parte del tiempo de clase para discutir los cambios de

ooncepcién y oomprensién de la asignatura y para cuestionar sus ideas:

Tabla N�03407

l 1

De acueldo 8 66,7

lluy de Acuenlo 4 33,3

Tad 12 mo

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra do invesligacion.

Fi ura N° 07

E32!

0

E .

EIt

I lauds My hkulrh

Coda parte del }402ompodo clan pm dlseullr los cambios do

concopclbn y eolnpnnslén III I: aslgnnura 1 pm euostlonar sus Idols

Fuente: Encuesla aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03407:

Con respecto a la premisa, de| ITEM 07, podemos observar que de| total de

encuestados, el 66,7%(8) considera de acuerdo y el 33,3%(4) considera muy de

acuerdo.
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h) ITEM N° 08: Conversamos en clase sobre aspectos de la materia que

estudiamos, especialmente las di}401cultadesque comporta:

Tabla N° 08

 

De acuerdo 10 83,3

Iluy de Acuerdo 2 16,7

To}402 12 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

Fi ura N° 08

100

�030. I

E�030
.3

4

E]

I De ucuarao Mly dc Acuerao

Convonamos on disc sobre as}401lcctosdo I: materia qua ostudlamos.

upoclalmonto In A! cultados qua compona:

Fuente: Encuesta aplicada a la mueslra de invesligacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03508:

Con respecto a la premisa, de| ITEM 08, podemos observar que de| total de

encuestados, el 83,3%(10) considera de acuerdo y el 16,7%(2) considera muy

de acuerdo.
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i) ITEM N�03409: La evaluacién se basa en conocer si han comprendido y adquirido

los principales conceptos explicados:

Tabla N° 09

1 96

De acuerdo 11 91,7

Muy de Acuenlo 1 8,3

Total 12 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de inves}401gacion.

Fi ura N° 09

1 I I

[E]

80

. . I

E
E

El

I De Icusldu buy dc Amanda

L: ovaluaclén so has: on concur sl han comprendido y adqulrldo los

prlnelpalu conceptos explicados:

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03409:

Con respecto a la premisa, del ITEM 09, podemos observar que de| total de

encuestados, e1 91 ,7%(11) considera de acuerdo y el 8,3%(1) considera muy de

acuerdo.
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j) ITEM N° 10: Procuro que los estudiantes generen sus propias ideas y sus

propios apuntes en Iugar de copiar los mios:

Tabla N° 10

1 96

indiferente 1 8,3

De acuerdo 11 91,7

Told 12 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

Fi ura N° 10

1(1)

. 60

E
I

2

g I

20

El

0 hdfwulo Dclumdo

Procuro que los ostudlantu gonoron sus propias Idns y sus propios

apuntos on Iugar do coplar los mlosz

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACICN DEL FIGURA N�03410:

Con respecto a la premisa, de| ITEM 10, podemos observar que de| total de

encuestados el 8,3%(1) opina que indiferente y el 91,7%(11) considera de

acuerdo.
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4.1.2. ANALISIS, PRESENTACION E INTERPRETACION DE LA DISTRIBUCION DE

FRECUENCIAS DE LOS RESULTADOS DE LA VARIABLE: CALIDAD DE

SERVICIO:

a) ITEM N° 01: Los docentes de la EPA; se ocupan de la condicibn académica

de los estudiantes:

Tabla N° 01

 j

Indiferente 2 16,7

De acuenio 7 58,3

Muy de Acuerdo 3 25,0

Tau 12 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a la mueslra de investigacion.

Figura N° 01

" E]

A .

E
2 30

£

IE

1

I Iuifuuie De ocuovdo Vuv do Aeuovdo

Las docnntos do la EPA: so ocupan do I: condlclon acadimlca do los

osmdlantnsz

Fuente: Encuesla aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03401:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados el

16,7%(2) opina que indiferente, el 58,3%(7) considera de acuerdo y el

25,0%(3) considera muy de acuerdo.
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b) ITEM N�03402: Los docentes estén disponibles para orientar al estudiante

cuando sea necesario:

Tabla N�03402

 

l �030I:

Inderuie 1 8,3

Deacuenlo 9 75,0

!:[deAcuon1o 2 16,7

Tell 12 «M

Fuente: Encuesta aplicada a la mueslta de investigacién.

Fi ura N�03102

E2!

0

E
2 l

8

ms

3:!

I Mitch DI Icuwda May do Aunt

Los doeonhs «tin dlsponlblu pan orlonlar II uludlanu cuando sol

noconrlo:

Fuenle: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N° 02:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados el

8,3%(1) opina que indiferente, el 75,0%(9) oonsidera de acuerdo y el 16,7%(2)

considera muy de awerdo.
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c) ITEM N" 03: Los docentes tienen un nivel su}401cientede conocimientos

teéricosz

Tabla N�03403

 
hiuuin 2 16,7

Deacuetdo 6 50,0

lhyducuenlo 4 33,3

Id 12 1I|,0

Fuente: Encuesla aplicada a la muestra de investigaoién.

Fi ura N° 03

" E12!

_ I an

E
E
I.

ma

1

' hdttuu Du Ia-Ih buy as Anna

Los docontu damn un nlvol suflclovm do conoelmlontos hbrlcos:

Fuente: Encuesta aplicada a la muesfm do investigacion.

INTERPRETACION DEL FIGURA N° 03:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados el

16,7%(2) opina que indiferente, el 50,0%(6) considera de acuerdo y el

33.3%(4) considera muy de acuerdo.
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d) ITEM N�03404: Los docentes estén actualizados es sus conocimientos:

Tabla N° 04

 
In}402mme 5 41,7

Deacuerdo 4 33,3

lhydekuenlo 3 25,0

[dd 12 1m

Fuente: Encuesta aplicada a la muesfra de investigacién.

 

. mm

_ . ES:

E
�030.3 m:

| n

I h}402fuuln Dunth Dan at Anna

Lo: doumu «tin Ieunllndu as sus eonoelmlonus:

Fuente: Encuesla aplicada a la muestra do investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03504:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados el

41 .7%(5) opina que indiferente, el 33,3%(4) oonsidera de acuerdo y el

25.0%(3) oonsidera muy de acuerdo.
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e) ITEM N�03405: Los docentes son capaces de transmitir adecuadamente sus

conocimientos:

Tabla N�03405

 

__T'T1_j
lndfesule 2 16,7

De acuenlo 7 58,3

Iuyducuenlo 3 25,0

T}402 12 1&0

Fuente: Encuesta aplicada a la mueslra de investigaoién.

Fi ura N�03105

O

E
§
0.

1

hdlilu Dulwuw Mly}401uanwb

Los docomn son clpaeu do tnnslnl}402rIdceuadunonu sus

nnoelmlomosz

Fuente: Encuesta aplicada a la muesrra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03405:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados

el 16,7%(2) opina que indiferente, el 58.3%(7) considera de acuerdo y el

25,0%(3) oonsidera muy de acuerdo.
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f) ITEM N�03406: Los docentes on'entan el trabajo auténomo de los estudiantes

adecuadamente:

Tabla N° 06

 

I �030A

Incleveme 3 25,0

Ducuenlo 4 33,3

lhydemuenio 5 41,7

Ta! 12 1M

Fuente: Encuesla aplicada a la mueslra de investigaoién.

Figura N° 06
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§ :12:
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I h}402fuuh DI swim: May It Anna
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adceua mam:

Fuente: Encuesla aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03406:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados

el 25,0%(3) opina que indiferente, el 33.3%(4) considera de acuerdo y el

41 ,7%(5) oonsidera muy de acuerdo.
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9) ITEM N° 01: El clima de convivencia y las relaciones humanas es adecuado:

Tabla N�03407

 

 
Inifemle 2 16,7

De aeuatdo 7 58,3

Iuydekcuenio 3 25,0

Tdd 12 IM

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de inves}401gacién.

Figura N°07

O

E
2

E

1

l}402lil}401 Du on-Ila lilydo Aaron

El ellml do eonvlvonclay lu nlulonu humanas os adecuado:

Fuente: Encuesta aplicada a la muesha de investigacién

INTERPRETACION DEL FIGURA N° 07:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados el

16,7%(2) opina que indiferente, el 58,3%(7) oonsidera de acuerdo y el

25.0%(3) oonsidera muy de acuerdo.
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h) ITEM N�03408: Las soluciones y altemativas que se aplican para resolver

di}401cultadesson adecuadas:

Tabla N° 08

 
De acuerdo 10 83,3

my de Acuerdo 2 16,7

Tohl 12 100.0

Fuenre: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

Fi ura N° 08

I I I

. PI

E
.3

4

I D: nwuue my as Aumdo

Las suluclnnos y alnmatlvas qua so aplican pan rosolvor dlflcultados

son adecuadas:

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de invesligacion.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03408:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados

el 83,3%(10) opina que de acuerdo y el 16,7%(2) oonsidera muy de acuerdo.
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i) ITEM N° 09: Las instalaciones y su mantenimiento de la EPA; son adecuados

para desarrollar el proceso de ense}401anzaaprendizaje:

Tabla N° 09

l 56

Indiferente 1 8,3

De acuerdo 10 83,3

my de Acuerdo 1 8,3

Totd 12 100.0

Fueme: Encuesta aplicada a la muestra de investigacibn.

Fi ura N° 09

..

. 60

E
O

2

E
40

20

[E] [E]

I Iléfolule De nwu}402o MIY do Acucrdo

Las lntalaclonos �030nuInantonlmlonto do la EPA: son aduuados para

dosanal ar cl proceso do Inso}402anxaIprondlzajoz

Fuente: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03409:

Con respecto a la premisa, podemos observar que del total de encuestados

el 8,3%(1) opina que indiferente, el 83,3%(10) considera de acuerdo y el

8,3%(1) considera muy de acuerdo.
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j) ITEM N�03410: El cuerpo docente de la EPA; es e}401cazpara desarrollar las

acciones pedagégicasz

Tabla N�03410

 
De acuerdo 9 75,0

lhy de Acuerdo 3 25,0

Tau 12 mo

Fuente: Encuesra aplicada a la mueslra de investigacién.

Fi ura N�03010

I

E
E
&

Durant Iuy}402Anna

El cuerpo doeonh in la EPA; as o}402eupan desarrollar In aeclonu

pudagbgleuz

Fuente: Encuesla aplicada a la mueslra de investigacién.

INTERPRETACION DEL FIGURA N�03410:

Con respecto a la premisa, podemos observar que de| total de encuestados,

el 75,0%(9) considera de acuerdo y el 25,0%(3) oonsidera muy de acuerdo.

71



4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS.

4.2.1 CONTRASTACION DE HIPOTESIS:

Para Ia prueba central de Hipétesis haremos uso de la estadistica inferencial y por

la naturaleza de la variable en estudio los métodos de la estadistica de �034r�035de

Coe}401cientede Pearson.

a) CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL:

Hi = Existe una relacién directa entre la formacion de|

docente universitario y la calidad de servicio a los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracion

de la Facultad de Ciencias Empresaria|es- Periodo

2016.

Hi : rxy ¢ 0

Ho = No existe una relacién directa entre la formacién de|

docente universitario y la calidad de servicio a los

estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién

de la Facultad de Ciencias Empresaria|es- Periodo

2016.

Ho : rxy= 0

b) NIVEL DE SIGNIFICANCIA:

Representa el error de tipo I, es decir la probabilidad de rechazar la hipétesis

nula cuando en realidad es verdadera.

a = 0,05 = 5%

c) ESTADiSTICA DE PRUEBA:

La variable a|eaton�030a"X" se distribuye seg}402nIa distribucion �034r�035de Pearson Es

decir:

r = Cov(x, y)

S�031,X S}.
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Siendo:

Cov(x,y): La covarianza de las puntuaciones de ambas variables.

8;: Las desviaciones esténdar de las variables respectivas.

Asi pues Iuego de aplicar el modelo sobre los datos tenemos los resultados

que se muestran a continuaciénz

3 778
r=�031L=o,56=56%

\/2,778 x \/16,356

d) CALCULO DEL ESTADiSTlC0.

TABLA DE CONTINGENCIA DE LA FORMACION DEL DOCENTE

UNIVERSITARIO Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE

LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE LA FACULTAD

DE CIENCIAS EMPRESARIALES - PERIODO 2016:

Tabla N° 14

La Fonmclon de| Dooonh Unlversltnrlo

calidad  ummcmm �030°"'
De Sotvlcio

f 96 f 56 f 96

De acuerdo 4 33.3 4 33,3 8 66,7

Muy de acuerdo - « 4 33,3 4 33,3

Total 4 33.3 8 66.1 12 100,0

{=3 g|=1 p=0,0

Fueme: Encuesta aplicada a la muestra de investigacién.
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FIGURA N°14. Diagrama de la relacién de la formacién del docente universitario

y la calidad de servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de

Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales.

. 5 3.31971
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E 40.0 o a
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I I

31.5
I O

O

35.0

39 so 4: 42 43 44

La Formation de| Docente Univetsitario

Fuente: Tabla 14.

e) TOMA DE DECISION.

La relacién encontrada entre las variables formacién de| Docente Universitario

y Calidad de Servicio es de r=56%, Ia cual resulta ser correlacién positiva

media, es decir a medida que mejora Ia Formacién de| Docente Universitario

de la Escuela Profesional de Administracién, mejora correlativamente Ia

Calidad de Servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de

Administracién. Por lo tanto queda comprobada la Hipétesis General de

Investigacién y se rechaza la Hipétesis nula.

Concluimos que:

Existe una relacién directa entre la formacién de| docente universitario y la

calidad de servicio a los estudiantes de la Escuela Profesional de

Administracién de la Facultad de Ciencias Empresaria|es- Periodo 2016.Con

un 95% de con}401anza.
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4.3. DISCUSION DE RESULTADOS.

Tabla N° 15: Intensidad de la colrelacién �034I�035de Pearson.

*TKBEa:�035§E1H1ERI5RE?K6[N:BEE:lS:*}401;E1EEIB[EIlEEsTDEJ}401i0RREl§Kcc. .

Fuente: Metodologia de la investigaci6n�024RobertoHeméndez Sampiere, Caries Feméndez Collado, Pilar

Bapiista Lucio �024Cuarta Edicién- Méxioo.

De los resultados evidentemente se puede observar que la correlacién media esté

prevaleciendo con respecto a la Formacién de| Docente Universitario, de la misma manera

respecto a la Calidad de Servicio. Los resultados han evidenciado que al nivel de las

dimensiones también prevalece Ia oorrelacién media.

En el estudio se ha oomprobado que existe relacién signi}401cativaentre las variables

Formacién de| Docente Universitario y Calidad de Servicio a los estudiantes de la Escuela

Profesional de Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales-periodo 2016. Al

respecto hay estudios que demuestran Ia relacibn entre Formacién de| Docente Universitario

y Calidad de Servicio, también hay estudios que niegan esta relacién.

PORTILLA RENDON, Beatriz, (2002) en la Tesis "La fonnacién docente del

profesorado universitario: per}401ly lineas de fonnacién�035,se arriba a la siguiente

oonciusién: De acuerdo a los datos obtenidos se puede veri}401carque la edad promedio de

los profesores que Iaboran en la UX es de 38,6 a}401os,con una desviacién esténdar de 8,48,

lo cual se puede considerar como una edad media desde el punto de vista profesional.

TURPO CHAPARRO, Edison (2014), en la tesis �034culturaorganizacional, imagen

institucional y calidad de los servicios educativos seg}401nla percepcién de los
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alumnos, padres, docentes y p}401blicoextemo de la universidad peruana unién" , se

Ilega a la siguiente conclusién: De modo general, existe una valoracién positiva de la imagen

institucional en relacibn con la cultura organizacional y la calidad de los servicios educativos

percibidos por los estudiantes, padres, docentes y publico externo de la UPeU, filial

Tarapoto, a}401o2013.

DE LA CRUZ CEDANO, Eusebio (2013), en la tesis �034GestiénAdministrativa y servicios

de calidad en la Escuela Académico Profesional de Administracién de la Facultad de

Ciencias EmpresariaIes-Universidad Nacional de Huancavelica-periodo-2013-2014, se

Ilega a la siguiente conclusiénz La Gestién Administrativa se relaciona directamente con los

Servicios de Calidad en la Escuela Académico Profesional de Administracién de la FCE-

UNH-periodo-2013-2014.
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CONCLUSION

Se Ilevé a cabo un estudio sobre entre. Formacién de| Docente Universitario y Calidad de Servicio

a los estudiantes de la Escuela Profesional de Administracién de la Facultad de Ciencias

Empresariales - periodo 2016, se llegb a la siguiente conclusién:

La relacién encontrada entre las variables La Formacién de| Docente Universitario y la Calidad de

Servicio es de r=0.56, Ia cual resulta ser correlacién positiva media , es decir a medida, que mejora

la Formacién de| Docente Universitario en Escuela Profesional de Administracion de la Facultad

de Ciencias Empresariales, mejora Correlativamente Ia Calidad de Servicio a los estudiantes. Por

Io tanto queda comprobada Ia Hipotesis General de Investigacién y se rechaza Ia Hipétesis nula.
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RECOMENDACIONES

�024 Las autoridades de turno deberian aumentar mayor presupuesto, de la misma manera

deben de gestionar charlas, talleres, capacitaciones y especializaciones para enriquecer

los conocimientos de| profesor universitario porque ellos son los encargados de transmitir

inforrnaciones actualizadas a los estudiantes.

�024 También deberian geslionar becas convenios con universidades de prestigio a nivel

nacional e internacional para que el profesor universitario, pueda continuar estudios de

maestrla y doctorado.
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AN EXOS



Anexo N° 01: Matriz de consistencia

TITULO: �034LAFORMACION DEL DOCENTE UNNERSITARIO Y LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS ESTUDIANTES DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE

ADMINISTRACIDN DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES - PERIODO 2016�035

-E1iZEEEIi$
Problema general Obietivo general Higétesis general TIPO:

(,Qué reiacibn existe entre la Determinar el tipo de relacibn Existe una relacién directa . Niveideinw-ucc;(3n_ Apncada,

Fonnacion de| _Dooenie ent_re |a_ Fpnnacion de| _Docente en_treia_for_macion delqocente Formacjén de| _ calidad de formaciom

Universitano y la Calidad de Universitario y la Calidad de universilano y la calidad de docente NIVEL:

Servicio a los estudiantes de la Servicio a los estudiantes de la servicioa los estudiantes de la Descriptive _ Correlacional

Escuela Profesional de Escuela Profesional de Escuela Profesional de VARMBLE

Administracibn de la Facultad de Administracién de la Facultad de Administracién de la Facultad . H

Ciencias Empresan'aies�024PeriodoCiencias Empresaria|es�024Pen'odode Ciencias Empresariales �024 WDEPENNENTE ' C3P3C'13Ci°"- METQDOS5 .

20157 2015, penodo 2o15_ La Fonnacibn del Fonnacién de| . Acompa}402amiento Inductivo �024Deductivo

Docente docente en servicio académico. Analitico �024Sintetico

Problemas especi}401cos Obietivos especi}401cos Hipbtesis nulo Universitario Estadistico

1. (Que relacion existe entre la 1. Determinar la relacion entre No existe una relacién directa

Dimension Académica y la la Dimensién Académica y entre la forrnacién de| msg}401o;

Calidad de Servicio a los la Calidad de Servicioalos docente universitario y la . . .. -

estudiantes de la Escuela estudiantes de la Escuela calidad de servicio a los Desarrollo ° EspeC_'a|'Zac'°n�030 :10 experm}402entaldecone

Profesional de Profesional de estudiantes de la Escuela profesional �031E5�030�034d'°de P°5t9"3d°- ransversa

Administracién de la Adminislraoibn de la ProfesionaldeAdministraci6n

Facultad de Ciencias Facultad de Ciencias de la Facultad de Ciencias FOB�030-Ac'°N

Empresaria|es�024 Periodo Empresariales �024 Periodo Empresariales - Periodo 24 d°Ce"te5 de '3 FCE-

2016? 2016. 2016. MUESTRA

2. goue relacién existe entre la 2. Determinar Ia relacion entre 12 docentes de la E.P.A

E}401cienciay la Calidad de la e}401cienciayla calidad de Djmensifm , pamc;paCi(m_

Servicio a los estudiantes de servicio a los estudiantes de académica _ Flexibmdad 1-EC-NlcA5:

Ia Escuela Profesional de la Escuela Profesional de ' _ Anélisis documemal

Administracion de la Adminisuadbn de la

Facultad de Ciencias Facultad de Ciencias ' Encuesmi _

Empresariales �024 Periodo Empresariales �024 Periodo VAR'AB'-E ' Ob39TV3C|°" directa
2015? 2015 DEPENDIENTE.

3.¢;Qué relacién existe entre la 3. Determinar la relacién entre calmad de S9"V'°'° E}401ciencia ' C3P3Cid3d- INSTRUMENTOI

Dimensibn Humanista y la Dimension Humanisia y la a Ficha,

Calidad de Servicio a los calidad de servicio a los . Guia de em,-evgsta�030

estudientes de la Escuela estudiantes de la Escuela . Cuestionario.

de de ' z:1"�030I�030)�030.'|�030.';�030a�034j°'°"'I b . ' Guia �030*9°b59'V3°�030°�035~
Facultad de Ciencias Facuitad de Ciencias Dimensi}401n ° 3 " 3 en e "8 31°�031

Empresariales �024 Periodo Empresariales �024 Periodo humanism TECMCA5 DE

2016? 2016. PROCESAMIENTO Y

ANALISIS DE DATOS:

software SPSS versién 18
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