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Resumen y Abstract

RESUMEN

La presente investigacion se ocupa de analizar la confianza de los estudiantes
hacia sus docentes, intentando identificar las variables componentes de esta. Los
resultados de esa indagacion permiten detectar los comportamientos del docente
gue, desde esa perspectiva facilitan u obstaculizan el aprendizaje de los
estudiantes.

El trabajo de investigacion se realizé en la Universidad Nacional de Colombia,
Sede Manizales, utilizando como modelo de referencia el planteado por el
estadounidense Roger C. Mayer (1995) profesor de la Universidad de Akron, en el
que la confianza esta constituida por tres grandes variables: la competencia, la
integralidad y la benevolencia.

Palabras Claves: Confianza, competencia, integralidad, benevolencia, aprendizaje.



Resumen y Abstract

ABSTRACT

This research deals with analyzing the confidence of students to their teachers,
trying to identify the components of the variables. The results of this investigation
to detect the behavior of the teacher from that perspective facilitate or hinder
student learning.

The research was conducted at the Universidad Nacional de Colombia, Sede
Manizales, using as a reference model that posed by the American Roger C.
Mayer (1995) professor at the University of Akron, where the trust is constituted by
three variables: competence, integrity and benevolence.

Keywords: Trust, competence, integrity, kindness, learning.
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1. INTRODUCCION

La presente investigacion se ocupa de analizar la confianza de los estudiantes
hacia sus docentes, intentando identificar las variables componentes de esta. Los
resultados de esa indagacion permiten detectar los comportamientos del docente
gue, desde esa perspectiva facilitan u obstaculizan el aprendizaje de los
estudiantes.

La investigacion utilizdé como modelo de referencia el planteado por el
estadounidense Roger C. Mayer (1995) profesor de la Universidad de Akron, en el
qgue la confianza estd constituida por tres grandes variables: la competencia, la
integralidad y la benevolencia.

Para el fin arriba mencionado se construyd un marco teérico en el que las
categorias propuestas por Mayer se complementaron con otras investigaciones
realizadas sobre la confianza y a partir de las cuales se ajustaron a los
componentes de las categorias propuestas.

La tesis cuenta con 5 capitulos. En el primero de ellos se describe el area
problematica, en ella se hace énfasis en las diversas teorias del aprendizaje en las
gue el proceso educativo se centra en el estudiante; en las que el docente se
convierte en un guia y no en el protagonista de la relacion. En los antecedentes se
destaca, a partir de multiples investigaciones la necesidad de la confianza entre
estudiantes y docentes como condicion para el éxito del proyecto académico.

En el segundo capitulo se formulan los referentes tedricos de la investigacion. En
el se define el concepto de confianza y se examina la manera como esta se
construye; luego se estudian los factores que la constituyen agrupados, de
acuerdo con los modelos tedricos observados, en tres grandes variables:
competencias, benevolencia e integridad.

En el capitulo tres se expone el disefid metodoldgico, en €l se contempla el tipo de
estudio cuantitativo que se realiz6 a partir de una encuesta realizada a 253
estudiantes de la Facultad de Administracion en las jornadas diurna y nocturna. El
cuestionario esta compuesto por 30 items que los estudiantes diligenciaron a
través de una escala tipo Likert.



“La Construccion de la Confianza en la Relacién Estudiante — Docente en la Facultad 14
de Administracién en la Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales

El capitulo cuarto corresponde al analisis e interpretacion de la informacion.
Inicialmente se hace un analisis de los resultados obtenidos segun las variables
genéricas para las dos jornadas. Con posterioridad se hace un analisis detallado
de cada una de estas variables en ambas jornadas. Con la informacién anterior se
construyen algunas inferencias explicativas.

En el capitulo quinto se formulan conclusiones en las que se determinan cuéles
son los factores que en el caso de la Facultad de Administracién, contribuyen a la
construccion de confianza y cuéles son las que la destruyen

1.1. DESCRIPCION DEL AREA PROBLEMATICA

La UNESCO (1998) en la Declaracion Mundial sobre Educacién Superior en el
siglo XXI afirma que en las instituciones de educacion superior se deben
establecer politicas direccionadas a la formacion de los docentes en donde se
ensefa a los alumnos a aprender y a tomar iniciativas y no a ser simplemente un
acumulado de conocimientos.

En la actualidad hay un interés por las teorias del aprendizaje, en donde el
proceso tiene como protagonista al alumno, en ellas se privilegia el aprendizaje
sobre la simple ensefianza. No se desconoce con ello la importancia del docente
que en ese modelo se convierte en el guia que motiva y genera ambientes para el
aprendizaje.

En la educacion para el siglo XXI, como ya lo dice la “Declaracién Mundial sobre la
Educacion para Todos” (Jomtien, 1990), la informacion se tiene que convertir en
conocimiento y estos deben complementarse tanto con la capacidad de raciocinio
como con el estimulo de aptitudes y valores.

En “la Educacidén Encierra un Tesoro” informe presentado a la Unesco en 1996
por la Comision Internacional sobre la Educacion para el Siglo XXI se destacé la
importancia de los docentes para esa nuevas perspectivas de la educacion. “(...).
El aporte de maestros y profesores, afirma el Informe, es esencial para preparar a
los jovenes, no solo para que aborden el porvenir con confianza, sino para que
ellos mismos lo edifiguen de manera resuelta y responsable (....). Ellos (los
docentes) son los que deben despertar la curiosidad, desarrollar la autonomia,
fomentar el rigor intelectual y crear las condiciones necesarias para el éxito de la
ensefianza formal y la educacion permanente. (...)". La idea de “aprender a
aprender” segun esa Comisién podria resumirse con sencillez y claridad en el
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propésito de “transmitir aficion al estudio”, actitud que permite que la formacion
supere el reducido espacio de las aulas y de los planes de estudio y se convierta
en una practica personal para toda la vida.

En los ultimos afios a la Universidad Nacional de Colombia le han planteado retos
importantes, uno de ellos es el aumento de centros de educacion superior y en
consecuencia el aumento de la competencia.

En la ciudad de Manizales se ha incrementado la oferta de las carreras de
administracion de empresas, como en la Universidad de Manizales, Autonoma,
Luis Amigoé y Antonio Narifio entre otras, lo que obliga a la universidad a
establecer estrategias para retener profesores de excelente nivel académico,
mejorar la calidad en la educacion y en definitiva, a crear una ventaja competitiva
que la diferencie de los demés centros educativos. Ventaja que no solo permitiria
conservar el alto numero de aspirantes sino eventualmente incrementarlo. Con el
mantenimiento y fortalecimiento de la calidad académica se cumple también con
uno de los propdsitos de la Universidad en los que segun el Estatuto General “Los
procesos académicos se desarrollardn dentro de los mas altos parametros de
calidad y con los modelos pedagdgicos, métodos y metodologias que contribuyan
y faciliten la formacién en las profesiones y disciplinas del pregrado y posgrado. La
comunidad académica incorporard en su quehacer los avances en materia de
docencia y propendera por el mejoramiento permanente de la formacion que se
imparte en la Universidad” (UNC, 2011).

La Universidad en la contratacion de los docentes temporales y de planta les
exige una alta formacion académica y una experiencia profesional en el campo
empresarial que en algunas convocatorias es solo deseable. Con ello se pretende
garantizar una buena transmision de conocimientos o de contenidos de las
asignaturas de las que estos son responsables. Por esa misma razon, también los
planes de estudios son fruto de cuidadosos disefios que tiene detras
actualizaciones constantes.

Siendo lo anotado arriba indispensable, es necesario afirmar que no es completo:
poco se ha estudiado la relacion integra entre los docentes y estudiantes, los
procesos de autoevaluacion no se ha ocupado de intangibles como la confianza. A
ello se puede sumar el hecho que no hay espacios de reflexion sobre el quehacer
del docente.

La transmision de conocimientos y la pedagogia que se utiliza para el aprendizaje
son elementos relevantes de una buena relacion estudiante - docente, sin
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embargo, estos no deben ser los Unicos elementos que caracterizan esa relacion,
se deben tener en cuenta factores que van mas alla de esa formalidad
convencional. En el aula y fuera de ella puede haber una interaccion informal en la
gue los estudiantes valoran los ambientes comunicativos, acogedores vy
amistosos basados en el respeto mutuo (Al-Hamdan, 2007). EI que los educandos
se sientan reconocidos y valorados por los profesores favorece la motivacion y
compromiso para el aprendizaje (Rosh, 2006), también contribuye a ese proposito
el trato personalizado y amable que produce confianza en ellos (Bennett, 1999).
Segun investigaciones recientes cuando los estudiantes sienten confianza en sus
docentes se facilita su participacion activa en clase, lo que permite que se aclaren
dudas y se expongan sus inquietudes (Yafez, G.R., 2005). En otras
investigaciones realizadas sobre los beneficios de la confianza y el apoyo de los
docentes, se encontrd0 que en las relaciones interpersonales cuando hay respeto
y confianza se pueden transformar los ambientes de aprendizaje en verdaderas
comunidades de aprendizaje.

La Universidad realiza ademas de los procesos de autoevaluacion de sus
programas curriculares, evaluaciones a todos sus docentes. Estas pruebas
carecen de consideraciones e inferencias sobre elementos subjetivos tan
sustanciales como la confianza en el entendido de que esta es relevante en el
proceso pedagdgico por cuanto es un medio que facilita u obstaculiza el
aprendizaje. Cuando los estudiantes poseen confianza en sus docentes este
hecho denota que estos son, de acuerdo a las variables constitutivas de esa
confianza, integros, competentes y benevolentes. Por su parte, la carencia de
confianza, denota que el docente entre muchas otras cosas, puede no tener las
habilidades necesarias para transmitir sus conocimientos, 0 que su trato no sea
respetuoso o que haya una comunicacion deficiente, lo que puede ocasionar en el
estudiante desmotivacion y por ende dificultades en el aprendizaje.

Esta investigacion tiene como propdsito establecer qué factores anteceden a la
confianza en la relacion estudiante — docentes; lo que constituirdA  aportes
importantes para mejorar la ensefianza, aprendizaje y alcanzar con ello una mejor
calidad en la educacion.

En razon de lo anterior surge como problema de investigacion ¢cual es la
confianza en la relacion estudiante — docente en el pregrado de administracion de
empresas de la Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales?
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1.2. ANTECEDENTES

A continuacién se presentan los antecedentes relacionados con el tema objeto de
la presente investigacion, se trata de estudios relacionados con la confianza, que
brinden aportes de tipo tedrico o metodologico al trabajo a realizar y permita
encontrar los alcances y limitaciones de los mismos.

Realizada una revisién bibliografica de estudios o investigaciones relacionadas
con el tema en el ambito local, regional, nacional e internacional, se han
encontrado los siguientes trabajos:

En la investigacion “Modelado de la relacion de confianza profesor — estudiante en
la docencia universitaria'” se aborda el problema de la representacién de los
factores que intervienen en la confianza que generan los profesores universitarios
en sus estudiantes. Se plantea como objetivo lograr la representacion de esa
relacion de confianza, partiendo de los factores basicos que en ella intervienen. Se
emplea una metodologia cualitativa basada en la recoleccion de informacion de
las encuestas de evaluacién docente en varias instituciones, para determinar los
factores que mas inciden en la construccion de confianza en los profesores. Como
conclusion, se encuentra que los factores que mas contribuyen a esta relacion
son: el cumplimiento del contenido del curso, el dominio del tema y las habilidades
comunicativas.

En el trabajo “La confiabilidad hacia los docentes por parte de los estudiantes y su
influencia en la construccion de confianza y en la identificaciébn organizacional
hacia sus carreras®” se investigd la influencia que tienen las diferentes
dimensiones involucradas en la percepcion de confianza hacia los docentes, en
establecer relaciones interpersonales de confianza con docentes y su impacto en
la identificacion organizacional con la carrera. La muestra fue de 589 estudiantes
universitarios. Se construy0 un instrumento para evaluar la confianza hacia los
docentes, obteniéndose una escala con buenos indicadores de confiabilidad y
validez. Con posterioridad se hizo un analisis de regresion mdultiple jerarquica, este
mostré que los determinantes de la actitud positiva de los estudiantes a responder
la encuesta de desempefio docente fueron la confianza en los docentes y la
confianza en la carrera. El estudio aporta sugerencias para la administracion
universitaria y provee soporte metodolégico para la investigacion a través de

! Trabajo de investigacion realizado por Zapata J Carlos Mario., Maria Clara Gémez A., Miguel
David Rojas L. educ, Jan./Apr. 2010, vol.13, no.1, p.77-90.

% Trabajo de investigacion realizado por Yafiez Gallardo Rodrigo; Perez Villalobo, Victoria Allardo,
Rodrigo. En: Estudios pedagdgicos. vol.31 no.2 Valdivia 2005.
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encuestas en organizaciones. Se encontro que existen diferencias por sexo, por
afos de estudio y por facultad a la que pertenecian los estudiantes en relacion a la
confianza con docentes. Ademas se establecié que la confianza tiene un impacto
significativo hacia los docentes y en la identificacidn organizacional con la carrera,
asimismo se discutieron las implicaciones de los resultados con relaciéon a como
los docentes desarrollan un clima favorable para el aprendizaje.

El trabajo “Aproximaciones a la medicién de confianza® muestra una forma de

medir una variable cualitativa, como es la confianza, en términos cuantitativos,
para encontrar la relacion con la construccion del capital social en la Facultad de
Minas de la Universidad Nacional de Colombia. Inicialmente se disefié una
encuesta para observar la relacion de confianza entre comparieros, estudiantes,
profesor y alumnos con la institucion.

Para determinar los parametros de estudio y disefiar la encuesta fue necesario
acudir a la sociologia, ya que capital social es un alto concepto sociolégico que
describe la conexion entre individuos Hemenway (2001). Confianza es un tema
social que involucra la individualidad de las personas, dado que el individuo define
factores que hacen que confie o0 no en otras personas. El mayor grado de
dificultad estuvo en definir qué se queria medir cuando se hace referencia a la
“confianza”.

Para ello se discutio si la confianza podia ser el grado de credibilidad en una
persona o institucion como lo establecen las instituciones financieras, o si
involucraba relaciones mas fraternas entre personas. Se concluyé que cuando se
trata de confianza entre individuos, la fraternidad no se puede separar de la
credibilidad, porque cuando se establece relaciones fraternas se genera
credibilidad y viceversa, creando un circulo virtuoso. Por esta razén, para medir la
confianza entre compafieros y profesores, se tienen en cuenta conceptos como
amistad dentro de relaciones fraternales y experiencias previas, ademas,
conceptos basados en valores que pueden forjar credibilidad en la persona, como
responsabilidad, puntualidad y cumplimiento.

En el caso de la confianza en la norma institucional se tiene en cuenta el papel de
la administraciéon de la facultad y el desempefio de esta en la vida académica de
los estudiantes.

3 Trabajo de investigacion realizado por Rojas Lépez David; Marin Sandra Patricia. Escuela de
ingenieria de la organizacion. Facultad de Minas, Universidad Nacional de Colombia, sede
Medellin. 2005.



“La Construccion de la Confianza en la Relacién Estudiante — Docente en la Facultad 19
de Administracién en la Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales

Finalmente, en “La confianza en las interacciones del trabajo investigativo® se

trata de un trabajo que analizo la confianza entre 16 grupos de investigacién de
una universidad publica Colombiana, donde los resultados muestran los niveles de
confianza construidos al interior de los grupos y entre grupos de la institucién de
educacion superior. Se trata de un estudio de corte cualitativo. . Los resultados de
la investigaciébn encontraron como factores que construyen confianza los
consensos sobre normas de comportamiento, de comunicacion y de liderazgo;
trabajo en equipo, credibilidad académica, empatia, y el cumplimiento de los
compromisos adquiridos, y como factores que la destruyen la arrogancia
intelectual, canibalismo, competencia desleal y oportunismo reflejadas en
relaciones de poder al interior de la actividad cientifica.

De las investigaciones antes mencionadas se encontr6 que los factores que
contribuyen a la construccion de confianza estan relacionados con el cumplimiento
de lo formulado en la asignatura, con el dominio de la misma y las habilidades
para comunicar, cumplimiento de compromisos, de igual manera estos y otros
comportamientos como la experiencia previa, ayudan a un ambiente favorable
para el aprendizaje.

1.3. JUSTIFICACION

Las relaciones de confianza en las organizaciones han sido poco estudiadas en
nuestros medio. En un mundo tan complejo y de continuos cambios, es importante
estudiar diversos factores que hacen posible que las organizaciones sobrevivan,
sean productivas y competitivas, entre estos se ha determinado la “confianza”
como un factor importante.

Estudiar la implicacidon del concepto “confianza” es importante en relaciones
transitorias docente — estudiante porque brinda elementos para analizar cuél es la
calidad de la educacién que se les esta ofreciendo a los estudiantes de la
Universidad Nacional sede Manizales en el pregrado de Administracion de
Empresas tanto en el diurno como en el nocturno, en la medida que los niveles de
confianza generan mayores niveles de apropiacion del conocimiento y una mayor
autonomia en los estudiantes.

4 Trabajo realizado por Cardona Gémez Nancy. Caso de la universidad publica colombiana, tesis
de maestria, Universidad Nacional de Colombia sede Manizales, facultad de Administracion,
Maestria en Administracion, 2009.
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En este sentido, las universidades son organizaciones donde se generan
relaciones sociales y donde los tipos de relaciones son transitorias entre
estudiantes y profesores. Los docentes pueden generar cambios importantes en la
historia de aprendizaje de sus alumnos, sin embargo, si no se logra altos niveles
de confianza en la relacion docente-estudiante, la capacidad y el potencial para
acoger y motivar en estos ultimos el deseo por aprender y desarrollarse en la
universidad se ven obstaculizados.

Los niveles de confianza que pueden desarrollarse en el tipo de relaciones
temporales son minimos, puesto que deriva en las personas la incertidumbre en
cuanto a los motivos, intenciones, y acciones futuras de los otros. Por el contrario,
la relacion de interdependencia entre miembros de una organizacion que se basa
en la confianza, proporciona las condiciones para que se den ciertos resultados
como: la cooperacion, un mayor rendimiento, transmision de informacion
adecuada, resolucién de problemas y se evita el abuso cuando las personas son
vulnerables (Dirks, K. T. and Ferrin, D. L. 2001).

La universidad se puede beneficiar cuando se construye y se mantiene la
confianza, por lo que el aumento de ésta puede aportar experiencias y
evaluaciones positivas, ayudando a la universidad a potenciar sus servicios y a
motivar unas consideraciones mas positivas en las percepciones sobre su calidad
(Ghosh, A .K. 2001).

1.4. OBJETIVOS

General:
» Analizar como se construye la confianza en la relacion de los estudiantes
hacia sus docentes.

Especificos:

» Describir y analizar los factores con los que se construye la confianza de los
estudiantes hacia sus profesores.

» Determinar como se relacionan los factores que conducen a la confianza de
los estudiantes hacia sus profesores.

» Determinar cuales son factores relevantes en la construccion de confianza y
cudles factores destruyen la confianza en la relacién de los estudiantes
hacia sus profesores.
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CAPITULO Il. REFERENTE TEORICO

En el presente capitulo se desarrolla lo relacionado con el referente tedrico de la
investigacién, se trata de la fundamentacién tedrica que sirve de soporte al
problema vy a la interpretacion de los datos.

2.1. DEFINICION DE CONFIANZA

La confianza ha sido estudiada desde diferentes disciplinas, psicologia (Deutsch;
1960), sociologia (Gambetta; 1988), politologia (Barber; 1983), Administracion
(Cardona, 2009) (Yafiez 2006) y por los estudiosos de la conducta organizacional
(Kramer & Tyler; 1996). Desde una perspectiva filosofica, la confianza tiene que
ver con comportamientos éticos y moralmente justificables (Hosner; 1995); en
términos econdmicos, la confianza es un calculo racional de costos y beneficios
(Axelrod; 1984 y Williamson; 1993).

La confianza ha sido dificil de definir por cuanto es un concepto complejo, “la
confianza es multifacética y tiene diferentes bases y diferentes grados
dependiendo del contexto de la relacion” (Moran, M.T. & Hoy, W.K.; 2000; pag.
551). Existen muchos factores involucrados y varian de acuerdo con las
expectativas de los individuos y el objeto de la confianza (Kramer; 1999). No
obstante, en las diferentes conceptualizaciones de los especialistas existen unos
acuerdos en los factores que permiten esa definicién, a continuacion se revisan los
conceptos con el fin de identificar los elementos que lo definen y lo forman.

Desde las primeras investigaciones acerca de la confianza se vio como una
expectativa positiva en las intenciones del otro y en la creencia de que éste se
comportaria como se esperaria y cumpliria su palabra (Deutsch; 1960).

A juicio de Hosmer (1995) la confianza se define como la esperanza optimista de
un sujeto sobre el comportamiento del otro, cuando ese sujeto debe tomar una
decision sobre como actuar. Jones & George (1998) definen a la confianza como
un constructo psicolégico, donde la experiencia y la interaccion son el resultado de
los valores, actitudes, estados de animo y emociones.

Entre tanto, Kramer (1999) considera por su parte que la confianza es un estado
sicologico que implica un estado de percepcion de vulnerabilidad o de riesgo, que
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se deriva de la incertidumbre de las personas en cuanto a los motivos,
intenciones, y acciones futuras de los otros.

La vision de la confianza desde la economia, considera elementos de la teoria de
la agencia y de los costos de transaccion, es una vision calculadora basada en el
hombre racional donde las personas eligen un curso de accion que trae en
términos utilitarios mayores beneficios (Lane, C.; 1998).

Una condicion necesaria en las conceptualizaciones de la confianza es el riesgo
(Rotter; 1967 y Williamson; 1993). La confianza en el otro s6lo se pone a prueba
en el momento en que se toma la decisidn y se actla; entonces, se acepta el
riesgo, lo que implica quedar en estado de vulnerabilidad ante este (Yafiez, G.R.
2008). La fuente del riesgo tiene como origen la incertidumbre ante la posibilidad
de que el otro actie en forma incorrecta (Rousseaue, 1998). Por ello, una de las
partes es consciente de una posible traicion o de un posible dafio por parte del
otro. (Granovetter, 1985; Kee& Knox, 1970; Lewis &Weigert, 1985 et al Hoy,
2000). Por lo tanto, la confianza no seria necesaria si las acciones que se pueden
emprender tienen una certeza completa y ninguan riesgo (Lewis y Weigert, 1985).
Otro elemento comun en las definiciones de la confianza es la interdependencia
gue trae consigo la vulnerabilidad y donde esta puede alterar las formas que la
confianza toma, donde no hay interdependencia no hay confianza (Deutsch, 1960;
Mayer, Davis, & Schoorman, 1995; Mishra, 1996; Zand, 1971et al Hoy, K.W.2000).
Aryee ,S (2002) sefala que a mayor interdependencia mayor confianza y por ende
mayor riesgo.

2.2. LACONFIANZA INTERPERSONAL

McAllister (1995) distingue dos formas de la confianza interpersonal y estan
basadas en confianza afectiva y en confianza cognitiva.

La confianza afectiva tiene sus bases en los vinculos emocionales entre los
individuos (Lewis &Wiegert, 1985), que se manifiestan cuando las personas se
preocupan por el cuidado y el bienestar de los demas; estos vinculos emocionales
son la base para construir confianza (McAllister, J. D.1995); este comportamiento
estd basado en el OCB (Comportamiento Ciudadano en la Organizacion) de
Organ (1998) y es definido como un comportamiento que proporciona ayuda
desinteresada.
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Las personas experimentan emociones en las relaciones de confianza porque son
vulnerables. Cuando la gente tiene una sensacion de confianza en este tipo de
relaciones, esta confianza esta basada en el interés y la preocupacion por el
bienestar, asimismo, es probable entonces que ese interés adquiera la forma de
la simpatia o el aprecio (McAllister, 1995).

Por otra parte, la confianza basada en la cognicidén se sustenta en la posibilidad de
eleccion con respecto a en quién vamos a confiar, en qué aspectos y en qué
circunstancias; para esta decision se necesita tener buenas razones. (Lewis
&Wiegert, 1985: 970). Como antecedentes para que las personas determinen en
quién van a confiar se tiene en cuenta el historial de sus compafieros y como han
realizado sus trabajos en el pasado (Cook y Wall, 1980), un segundo factor son las
similitudes sociales entre los individuos que influyen en el desarrollo de la
confianza, para citar un ejemplo, los individuos de caracteristicas similares como
los grupos étnicos tienden a mantener mayores relaciones de confianza en el
trabajo (McAllister. 1995), un tercer factor consiste en que en algunas
organizaciones el rol que se desempefia es especifico, lo que le da limites a las
relaciones de confianza.

La confianza basada en lo cognitivo es considerada mas individual porque se
deben tener buenas razones para la confiabilidad del otro (Renzl B, 2006).

Cummings y Bromiley (1996) definen conceptualmente la confianza interpersonal
como la forma operativa en que “un individuo cree en el otro que hace esfuerzos
para mantener los compromisos, que es honesto, y no obtiene ventaja, dada las
oportunidades”, ésta definicion se aplica a contextos donde hay una potencial
competicion y cooperacion de ambas partes. El grado de confianza que un
individuo tiene en el compafero de trabajo se ha demostrado que afecta
directamente los resultados en el trabajo (Dirks y Ferrin, 2001; Kramer, 1999), por
esto varias investigaciones se han centrado en el desarrollo y especialmente en
los antecedentes de la confianza interpersonal (McKnight, H.D. 1998; Whitener, W.
M. 1998).

Mayer (1995), define la confianza como “la voluntad de una de las partes a ser
vulnerables a las acciones de la otra parte basada en la expectativa de que el otro
llevard a cabo una accion particular importante para el fideicomitente,
independientemente de la capacidad de vigilar o controlar esa otra parte”.

Como sintesis y a juicio de Aryee, S. (2002), la confianza basada en la cognicion
es la descripcion racional de las capacidades del individuo para realizar un trabajo



“La Construccion de la Confianza en la Relacién Estudiante — Docente en la Facultad 24
de Administracién en la Universidad Nacional de Colombia Sede Manizales

encomendado y refleja las creencias acerca de la fiabilidad y competencia del
mismo, en cambio la confianza basada en el afecto refleja un apego emocional
que resulta de la atencion mutua que existe entre los individuos.

2.3. LA CONSTRUCCION DE LA CONFIANZA

Para que se dé la construccion de confianza se necesitan interacciones a través
del tiempo (Hoy; 2000). La construccion de confianza es un proceso mediante el
cual las oportunidades de interaccion social que entrafian riesgos se transforman
en relaciones de confianza en las que las personas involucradas llegan a confiar
en los demas y honra a esa confianza.

En un escenario tipico de la construccion de confianza, dos personas se dan
cuenta de que potencialmente pueden beneficiarse de participar en el intercambio
social, sin embargo, siempre existe el riesgo (Yamagishi, T&Cook, K. S. 2005).

Segun (Luhmann, 1979), para que se dé la confianza es necesario anticipar el
futuro, es decir, que los actores se comporten como si el futuro fuera predecible y
(Luhman 1988) agrega que la confianza es un mecanismo que permite a los
actores reducir la incertidumbre a través de la adopcibn de expectativas
especificas sobre el comportamiento futuro del otro y predecir en alguna medida
sus acciones, de manera rutinaria.

Whithener (1998) sugiere que para que realice la confianza en el ambiente laboral
es responsabilidad de los directivos iniciar relaciones de confianza con
comportamientos dignos de confianza por parte de ellos y sugiere cinco de estos
comportamientos que ayudan a promover la confianza, y son: la coherencia, la
integridad, la comunicacion, el compartir el control y el interés o preocupacion.

La confianza inicial entre las partes no se basa en ningun tipo de experiencias o
conocimiento de primera mano por lo tanto, esta basada en la disposicién de las
personas a la confianza, o en sefiales institucionales que facilitan confiar en el otro
sin ningun conocimiento de primera mano (McKnight . H. D, 1998). En el ambiente
actual de trabajo la interaccion con los nuevos comparferos se esta volviendo
comun, esta situacion de confianza inicial significa que las partes no han trabajo
juntos y no ha habido el suficiente tiempo para desarrollar una historia comun, esta
situacion se debe a las continuas reestructuraciones de las empresas, que afectan
la lealtad de los empleados y aumenta la rotacion de estos (McKnight . H. D,
1998).
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La confianza puede ser vista como un proceso dinamico y a la vez como un
concepto estatico. Los niveles de confianza en las relaciones estan en constante
cambio y pueden crecer o morir, la cultura organizacional cambia, las personas
pueden cambiar su comportamiento debido a experiencias negativas o0 una
creencia erronea sobre la otra parte en la que se confia (Halinen, A. 1994). La
confianza es un fendmeno dindmico que tiene caracteristicas diferentes en las
distintas etapas de la relacion; las bases de la confianza cambian en el tiempo y
esto es debido a que las partes se conocen entre si, cuando hay un conocimiento
de los otros basados en la historia, la confianza de esa relacion puede
desarrollarse (Moran, M T. 2000 & Hoy).

2.4. LA CONFIANZA EN LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION

Haciendo referencia a la confianza en IE, Aryee, S. (2002), considera que la
confianza que los estudiantes tienen en los docentes es muy similar a la que
tienen los estudiantes sobre la universidad; un estudiante que tiene confianza en
su instituciéon toma medidas apropiadas que lo beneficiaran y le ayudaran a lograr
su aprendizaje y los objetivos de su carrera.

Definiciones similares se han utilizado en diferentes disciplinas por ejemplo; (Blau,
1964; Deutsch, 1962; Moorman, Zaltman &Deshpande, 1992; Pruitt, 1981; Rotter,
1976; Zand, 1972 et la Gosh, ta 2001) esta definicion es consistente con la
acepcion de la confianza en la literatura de la educacion (Bulach, 1993; et al Gosh,
T. A. 2001).

Los principales recursos de una IE son los profesores, estudiantes y las personas
que tienen interaccion con ella. La eficacia de una escuela es determinada por los
valores compartidos, expectativas y miedos de quienes participan de ella (Erden,
A.2009). Una de las formas para determinar la eficacia de una escuela es la
confianza expresada en sistemas de normas y valores, éstos comportamientos
son vitales para el desarrollo del sentido de solidaridad social y la creacion de la
cultura organizacional (Balci, 2001). Existen variables que tienen efecto sobre la
construccion de confianza en las escuelas; una de éstas, es la experiencia de los
profesores, a medida que aumenta la experiencia, aumenta la confianza; otra
variable la constituyen los directores que pueden facilitar u obstaculizar a la
confianza (Gosh, T. A. 2001).
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Los estudiantes que sienten confianza en sus docentes, facilita que los
estudiantes participen activamente en clases, aclaren dudas y expongan sus
inquietudes (Yafez, G.R. 2005). En Investigaciones realizadas sobre los
beneficios de la confianza y el apoyo de los docentes, se encontré que en las
relaciones interpersonales cuando hay respeto y confianza se pueden transformar
los ambientes de aprendizaje en verdaderas comunidades de aprendizaje (Willie,
2000). Wooten & McCroskey (1996) encontr6 que en un ambiente donde los
estudiantes experimentan confianza hacia los docentes, es mas probable que los
estudiantes se acerquen a pedir ayuda o guia en sus esfuerzos por aprender vy,
por tanto acepten las sugerencias de los profesores. Goddard R. (2003) descubri6
que la confianza de los profesores en los estudiantes y padres era un buen
predictor del logro académico de los estudiantes.

Recientemente Dobransky & Frymier (2004) observaron que relaciones cercanas
entre docentes y estudiantes universitarios tenian una correlacion significativa con
el reporte de aprendizaje por parte de los estudiantes.

Las investigaciones anteriores alientan a que los docentes abandonen las normas
de aislamiento y practicas pedagodgicas autoritarias, e invitan a fortalecer una
gestion educacional participativa donde se desarrollen relaciones interpersonales
de confianza entre estudiantes y docentes (Yafiez, 2005).

2.5. ESTABLECIMIENTO DE LA CONFIANZA

Si gueremos entender la confianza es necesario saber cudles acciones y factores
se necesitan para establecer una relacién de confianza (Moran, 2000). Segun,
Yafiez (2005) el grado de confianza que un estudiante tiene en su docente
depende de una serie de factores (atributos) como las variables competencia,
benevolencia e integridad; estas dos ultimas hacen referencia a una dimensién
ética de la conducta de los docentes que se constituyen en un requisito previo
para que los estudiantes confien en ellos y tenga un impacto importante en el
aprendizaje de los mismos.

En investigaciones sobre la confianza como atributo individual, esta centralizada
en la confianza del individuo los motivos del otro (Rotter, 1980), este estudio
implica que las caracteristicas individuales son importantes para ser digno de
confianza (Butler y Cantrell, 1984; Gabarro 1978; Rotter, 1980; Schlenker, Helm y
Tedeschi, 1973 et al Roth, 1993).
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Las primeras investigaciones sobre las caracteristicas de una persona las
realizaron, segun Hovland Janis y Kelleyen (1953), quienes se ocuparon de la
comunicacion y el cambio de actitud y sus resultados concluyeron que la
credibilidad estaba afectada por dos factores: el conocimiento y la fiabilidad. La
fiabilidad fue evaluada como la motivacion (o falta de ella) a mentir, si un director
tenia algo que ganar por mentir, el seria considerado menos confiable. Good
(Mayer, 1995) sugiri6 que la confianza esta basada en las expectativas sobre
cOmo se comportara la otra persona, y Liberman (1981) fij6 que la confianza en las
relaciones fiduciarias estaba basada en la creencia en la competencia e integridad
del profesional. Estos autores han sugerido que las caracteristicas y las acciones
del docente llevaran a ese individuo a ser mas o menos de confianza, estas
caracteristicas son importantes porque ayudan a comprender gue algunas partes
son mas confiables que otras.

En investigaciones Tschannen-Moran (1998) encontré distintas facetas en sus
juicios de confianza en dos tipos de relacion, por un lado, docente/director, por
otro lado, docente/estudiante, mientras en la primera los maestros buscaron
benevolencia y apertura por parte de los directores, en la segunda los estudiantes
estaban mas preocupados por la competencia y fiabilidad de los docentes.

En la relacion docente/estudiante se da un intercambio mas personalizado y con
unas caracteristicas especiales, para esta investigacion se han considerado otras
caracteristicas del docente cuya presencia esta asociada a los niveles de
confianza de los estudiantes en él, estos atributos se han adaptado para cada una
de las dimensiones porque se han considerado importantes.

Existen diferentes niveles para el analisis de la confianza en el contexto
organizacional, Morrow (2004) propone una matriz que muestra cada una de las
combinaciones posibles en que se analiza la confianza, dependiendo del propdsito
del estudio. En cada una de las acepciones de la confianza organizacional las
variables son diferentes y sus definiciones no siempre son compatibles (Yarfez, G.
R., 2005).
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Tabla No. 1. Niveles de andlisis en la investigacié
organizacion.

n de la confianza en la

INDIVIDUAL GRUPAL ORGANIZACIONAL
Individual Individual Individual
individual Grupal Organizacional
Grupal Grupal Grupal

Individual Grupal Organizacional
Organizacional Organizacional Organizacional
individual Grupal Organizacional

Fuente: Yafez, G. R.2005, matriz propuesta por Morrow, 2004

Para esta investigacion se analizara la confianza desde lo individual a lo grupal,
porque se esta preguntando al estudiante por los docentes con los que ha visto
clase con ellos.

2.6. LOS FACTORES DE LA CONFIANZA

La percepcidon de confianza en el otro esta relacionada con la posibilidad de la
observacién en él de cualidades que lo hagan merecedor de nuestra confianza, es
ver al otro competente e integro, abierto a la comunicacion (Yéafnez, 2006).

Mayer (1995) encontré a partir de sus revisiones de la literatura existente en la
confianza que esta tiene tres caracteristicas: competencia, benevolencia, e
integridad. Como un conjunto, estas tres categorias parecen explicar una parte
importante de la confianza. Cada una de ellas contribuye como condicidon
necesaria, pero no por si sola suficiente para considerar la confianza en el
docente, por el contrario, el conjunto si ofrece una base soélida de estudio de lo
empirico sobre la confianza de la otra parte.
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En el grafico No 1 se presenta el modelo de Mayer (1995) adaptado a la relacion
estudiante-docente, donde nos permite tener en cuenta importantes variables
involucradas en la confianza en el contexto universitario.

Grafico No. 1. Adaptacion del modelo sobre La Confi  anza de Mayer (1995) a
la relacion estudiante — Docente.
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El presente trabajo se centré en el modelo tedrico planteado por Mayer (1995),
paso seguido se determinaron las dimensiones correspondientes a cada variable
y ademas se complementaron estas dimensiones con una revision bibliografica en
donde se analiza la confianza (Zaltman, G., & Moorman, C. (1988).
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Grafico No. 2. Variables y dimensiones de la confia  nza.
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Tomado y adaptado de Mayer, 1995.

A continuacion se definen cada una de las grandes variables anotadas arriba y las
dimensiones que permiten describirlas.

2.6.1. Competencias.

Las competencias dan cuenta de un saber, saber hacer y saber ser, por esto la
educacion y las competencias se confabulan para garantizar una formacion que
se debe prolongar a lo largo de la vida. El concepto de competencias va unido con
el de la educacion y se convierte en un conjunto de conocimientos, habilidades,
destrezas, aptitudes y actitudes, que relacionados entre si permiten al individuo
argumentar, interpretar, proponer y actuar en todas sus interacciones a lo largo de
la vida (Ministerio de Educacion Nacional 2005).
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Asi pues, la competencia tiene vigencia en el tiempo, es dinamica en funcion de
los cambios tecnologicos y cientificos que la fundamentan y de las situaciones que
la promueven o la potencian, por lo tanto, una articulacion directa con el mundo
del trabajo es clave para su identificacion y validacion. También se apunta que la
competencia se debe evidenciar mediante comportamientos observables,
suficiencia en conocimientos o desempefio adecuado (Ministerio de Educacion
Nacional. 2007).

De acuerdo con este concepto se tienen tres dimensiones: un conocimiento, un
saber hacer y un saber ser; para analizar las competencias en la presente
investigacion se tienen en cuenta solo las dos primeras, la Ultima es objeto de
estudio posterior en las dimensiones de benevolencia e integridad.

2.6.1.1. Conocimientos.

Entendemos por conocimiento de docente la cantidad de informacion que este
posee sobre un campo determinado y su capacidad para operar sobre ella en
procesos de conceptualizacion, abstraccion, y relacionamiento en el interior del
mismo campo. Ello incluye la aprehension de las técnicas y desarrollos recientes
gue se dan en las areas en la que se ejerce la docencia. Si bien la fuente primaria
de ese conocimiento esta dada por la trayectoria académica que se manifiesta en
la adquisicion de titulos en los diversos niveles de formacion también se incluye la
autoformacion motivada por el interés en esas mismas areas o en otras afines.

Para este estudio se establecieron dos preguntas sobre los conocimientos para
generar confianza en los estudiantes: el conocimiento demostrado por los
docentes en las asignaturas y la experticia y dominio para orientar la materia.

2.6.1.2. La Habilidad.

La habilidad es el conjunto de destrezas y caracteristicas que le permiten a la
persona realizar tareas adecuadas, de esta forma un estudiante tiende a confiar
mas en su profesor cuando este es reconocido como una persona que sabe
hacer bien su labor (Yanez, 2008).

El dominio de la capacidad es especifico porque la persona puede ser altamente
competente en alguna area técnica, que esta relacionada con las tareas del area.
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Sin embargo, el profesor puede tener poca aptitud, capacitacion o experiencia en
otro ambito (Mayer, 1995. Pag 718). Hay situaciones en las que las buenas
intenciones no son suficientes; cuando una persona depende de otra se requieren
ciertos niveles de habilidad que estén involucrados en el cumplimiento de una
expectativa (Baier, 1986; Butler &Cantrell, 1984; Mishra, 1996 et al Moran, 2000).

La confianza aumenta cuando un individuo es percibido como competente, los
estudiantes perciben que su docente es competente cuando este puede ayudar a
solucionar los problemas del proceso de ensefanza tales como los que se derivan
de la necesidad de contextualizar los conocimientos impartidos y de que estos
tengan representacion en la vida cotidiana (Sonnenburg, 1994). Lo anterior esta
conectado con la utilizacion, por parte del docente, de recursos que faciliten la
comprension de los estudiantes y al tiempo, que promuevan el interés por la
asignatura.

Las investigaciones realizadas por Crosby, Evans, y Cowles (1990) han
demostrado que la experiencia es un predictor significativo de la confianza.

La habilidad o pericia de un escuela es definida como la competencia técnica en el
campo de la educacion, en investigaciones hechas por (Gosh, A. T., 2001)
hallaron que la experiencia fomenta la confianza.

En la investigacion se indago sobre la habilidad que tienen los profesores para dar
respuestas convincentes a las dudas formuladas por los estudiantes, asimismo se
escrutaron las habilidades que aquellos poseen para contextualizar sus
ensefianzas y para el uso de recursos adecuados para la comprension de los
contenidos de los cursos.

2.6.2. Benevolencia.

La benevolencia hace relacion a la preocupaciéon por el bienestar y la importancia
por los otros que estaran protegidos y no seran perjudicados por la parte que da
confianza (Hosmer, 1995, Cummings & Bromily, 1996).

Mc Allister (1995) argumenta que la benevolencia consta de tres acciones que
promueven la confianza: (1) mostrar consideracion y sensibilidad a las
necesidades e intereses de las personas (2) actuar de una manera que protege
los intereses de las personas (3) abstenerse de explotar a los demas para el
beneficio de los propios intereses. Estas acciones por parte de los administradores
conducen a que los empleados los perciban como leales y benevolentes.
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La benevolencia es una categoria se puede descomponer en algunos elementos
gue nos permiten estudiarla y aplicarla, en el modelo de Mayer (1995), el autor
encontro factores tales como altruismo, lealtad, apertura, simpatia, cooperacion y
confidencialidad.

2.6.2.1. El Altruismo.

Es una preocupacion desinteresada por los demas, las acciones se centran en
otras personas diferentes al actor y esta accion se decide sin presiones externas.
Las personas altruistas no reciben ninguna contraprestacion econdémica pero si un
reconocimiento social o de satisfaccion personal (Castro, R. 2002). Por otro lado,
Organ (1988) define el altruismo como un Comportamiento Ciudadano
Organizacional (OCB) el cual es un comportamiento directo e intencional dirigido a
ayudar a una persona especifica.

El altruismo es un comportamiento que contribuye a incrementar los niveles y las
bases de la confianza (McAllister 1995), ademas, se ha demostrado en estudios
realizados sobre comportamientos altruistas que la confianza en el docente esta
relacionada con el comportamiento ciudadano, como el altruismo y la cortesia
(Aryee.S, 2002); y las personas esperan que su reputacion sea reconocida ante
los demas (Barclay, C. 2004). La escuela tiene un papel muy importante en la
socializacion por lo que puede incrementar el altruismo al ensefiar a los alumnos a
compartir y ayudar a otros en sus aulas, escuelas y comunidad (Bettinger, Eric,
and Robert S., 2005). Un docente altruista no se limita a sus obligaciones
relacionadas con el aula de clase u otros espacios convencionales; su disposicion
incluye la atencion amable y oportuna a estudiantes con dificultades en su
aprendizaje en espacios y horarios distintos. Esa es una conducta que tiene
detras la preocupacion constante por el logro de los objetivos propuestos en la
asignatura.

Se utilizaron dos criterios para conocer el grado de confianza de los estudiantes
en sus docentes: la disponibilidad que tienen estos Ultimos para dar asesorias y
resolver dudar por fuera de la clase; y la amabilidad y la diligencia para intentar
superar las dificultades del curso.
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2.6.2.2. Lealtad.

En investigaciones realizadas por Adler, P A. y Adler, P. (1998) sugieren que hay
cinco elementos principales para el desarrollo de una lealtad intensa en las
organizaciones: (1) Dominacion : en la que los miembros aceptan la subordinacion
y desarrollan lealtad a través de las experiencias de dominacién de un lider,
donde éste moldea los comportamientos de los miembros de la organizacion. (2)
Identificacion: las organizaciones aumentan la lealtad de sus miembros mediante
la identificacion de los individuos con el grupo o su lider, esto lo hace fomentando
un ambiente familiar y el lider como una persona modelo. (3) Compromiso : son
mecanismos que estimulan el compromiso de los miembros de las organizaciones
y fomentan la lealtad. Estas caracteristicas en la organizacibn promueven
actividades para un mayor rendimiento e inversion de sus integrantes. (4)
Integracion: las organizaciones que se caracterizan por una alta cohesion de
grupo son probables a obtener una mayor lealtad de sus miembros, esto depende
de las relaciones armoniosas del grupo. (5) Alineacién de los objetivos : es
cuando los individuos perciben que los fines ultimos serviran para el logro de los
objetivos de la organizacion, se sacrificaran satisfacciones inmediatas y se
esforzaran por el bien de conjunto.

Sheppard y Sherman (1998) sefialan que un aspecto que facilita el desarrollo de
una relacion mas profunda entre dos personas y, que se desarrolle mayor
confianza entre ellas, es que compartan metas, valores y creencias, lo que lleva a
gue cada uno se identifiqgue de alguna manera con la otra persona. Lo anterior
s6lo puede lograrse a través de una interaccion suficiente, que permita a ambas
personas saber el grado de similitud que tiene entre si. Segun Korsgaard y Werner
(1998) la confianza en un superior se desarrolla con una mayor facilidad cuando el
subordinado y el jefe presentan caracteristicas similares entre ellos.

Se trata de los sentimientos de apego, de pertenencia, de un fuerte deseo de ser
parte de algo, pues implica la disposicion a aportar parte de si mismo lo que
incorpora la confianza, la alineacion voluntaria con el grupo, y una necesidad
voluntaria de seguir fielmente las directrices de la direccion o la organizacion
(Adler,P. A. 1988). Lo contrario de lealtad es la traicion, que es la violacién de un
compromiso expreso o tacito.

Investigaciones en la gestion han demostrado que la lealtad es una condicion
importante que lleva a la confianza entre los mentores y los protegidos (Butler,
1991). La dificultad para medir esta dimension radica en que no es posible
evaluarla en la relacién docente estudiante, sino en el comportamiento del docente
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hacia la institucion dentro de la cual esta también el estudiante, esta es la
universidad.

Para evaluar la lealtad se indago a los estudiantes si sus docentes defienden a la
universidad de posibles fraudes y si estos son coherentes con los valores de la
universidad.

2.6.2.3. Simpatia.

Se define como el grado en que la universidad (docente) muestra amabilidad,
cortesia y buena voluntad hacia los estudiantes (definicion en Gosh, 2001). La
simpatia esta relacionada con la percepciéon del aumento de la calidad en el
servicio y la satisfaccion del cliente (Zeithmal, Parasuraman & Berry, 1990),
ademas, el aumento de los niveles de simpatia estan relacionados empiricamente
con los altos niveles de confianza (Moorman, 1993). Varios estudios que
demuestran una correlacion entre la simpatia y la confianza, especialmente
cuando se evalla la benevolencia (Deutsch, 1958; Rotter, 1967). Otros estudios
realizados por (Exline V. R., 1960) encontraron que los grupos que tienen mayor
simpatia, los miembros son més productivos e incurren en menos errores.

Los dos criterios que nos permiten auscultar la simpatia fueron el comportamiento
de los docentes, sobre lo que se preguntd si este habia sido cortés y respetuoso.
El segundo fue sobre la amabilidad y la facilidad de comunicacion que tenian con
los estudiantes.

2.6.2.4. Confidencialidad.

La confidencialidad es percibida por los investigadores como la voluntad de
mantener los resultados de la investigacion a salvo de los competidores
(Moorman, C.1993). En investigaciones similares han demostrado la importancia
de la confidencialidad y la confianza (Bailey y Pearson 1983).

La discrecion, se define como el nivel de reserva que un colegio muestra durante
los intercambios con los estudiantes, a veces las universidades comunican
informacion sobre ellos que puede ser vergonzosa o sensible; si una universidad
es percibida como poco reservada, es posible que no sea de confianza (Gosh,
A.K. 2001).
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Jones, James, y Bruni (1975) sugirieron que la confidencialidad y la confianza en
un lider estan influenciadas por el comportamiento del mismo, ello es importante
para las necesidades y los deseos de los individuos.

Para este punto se inquirio en los estudiantes si los docentes eran discretos con el
manejo de la informacién de aquellos y si los docentes eran prudentes a la hora de
presentar los resultados de los trabajos encomendados y las notas obtenidas.

2.6.2.5. La Cooperacion.

La cooperacién en la universidad se define como la voluntad para trabajar
conjuntamente con los estudiantes para un bien comun (Zaltman y Moorman,
1988). La confianza conduce a un comportamiento cooperativo entre los
individuos, grupos u organizaciones, es un requisito necesario para el desarrollo
de buenos niveles de comunicacion y facilita compartir efectivamente las
habilidades y los conocimientos (Newell, S. 2002). Ademas las escuelas que
toman decisiones compartidas han demostrado que produce altos niveles de
confianza tanto de los docentes como de los estudiantes (Moran, T. 2000).

Kaser y Miles (2002) han encontrado que, con el fin de conseguir altos niveles de
cooperacion, para el intercambio de conocimientos y habilidades, la administracion
debe proporcionar oportunidades para que los trabajadores interactien con otros,
con el fin de desarrollar los niveles de confianza suficiente para que se dé la
cooperacion y el intercambio, este contacto es muy importante para eliminar
obstaculos que se presentan en el intercambio de conocimientos. Estos
obstaculos se presentan porque la organizacion no sabe donde se encuentran y
como estan distribuidas estas habilidades y conocimientos dentro de ella (Sharkie,
R.2009).

La cooperacion mutua se maximiza cuando hay un interés de todo el grupo, pero
los intereses particulares pueden llevar al parasitismo. Si el grupo coopera el
beneficio es para todos y cada individuo. Pruitt y Kimmel (1977) sostienen que la
cooperacion surge siempre y cuando ambas partes tengan un objetivo en la
cooperacion mutua y la plena seguridad de que el otro esta dispuesto a cooperar.

En la fase inicial del proceso de cooperacion, esta debe ser desarrollada con el
objetivo de generar confianza (Sabater y Montes, 2001). La confianza elimina el
temor a ser traicionado y a no ser correspondido, pues asi facilita para que se dé
la cooperacion, en este sentido, se requiere de dos condiciones para que la
confianza facilite acciones de cooperacion, las cuales son: (1) tener una meta
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comun o compartir algunos valores y (2) esperar que los otros colaboren. Se
puede decir que hay cooperacién cuando hay un objetivo que no es mutuamente
exclusivo, en las que todos quieren llegar a una mejor situaciéon (Mutairi,
M.S.2008).

Para esta dimension se averigué si los docentes son proclives al compartimiento
de conocimientos, experiencias y herramientas, y si es posible que los estudiantes
interactien fuera de clase con ellos para que les resuelvan dudas o les den
orientaciones oportunas. También se pregunté si los docentes fomentan el trabajo
en equipo como estrategia que ayude a la comprension de los temas de
exposicion.

2.6.3. La Integridad.

Si la percepcion del subordinado sobre el director es que este se adhiere a un
conjunto de principios que se consideran aceptables, entonces el director es
integro y por tanto digno de confianza. Asuntos tales como la coherencia de las
acciones pasadas del directivo, opiniones externas a la organizacién dignas de
crédito, o sobre él mismo, la creencia de que tiene un fuerte sentido de la justicia,
o la congruencia de sus palabras con los hechos, afectan el grado en que el
subordinado considera que tiene integridad. La integridad hace relacién a una
ética fuerte con los compafieros de trabajo, al sentido de justicia, y al actuar de
una manera consistente con estos valores (Mayer, 1995).

La coherencia en el comportamiento (fiabilidad y previsibilidad) es un aspecto
importante de la confianza (Butler, 1991; Gabarro, 1978). Si los gerentes o
administradores se comportan consistentemente, en el tiempo, en diferentes
situaciones, los empleados pueden predecir mejor el comportamiento futuro de
ellos y su confianza aumentara. Whitener (1998) ha identificado dos clases de
conducta claves como antecedentes de los comportamientos en las atribuciones
de la integridad: (1) decir la verdad vy (2) mantener las promesas; estas
capacidades afectan la confianza de los empleados en sus directivos. Por otra
parte, la consistencia en el comportamiento refleja la fiabilidad y la previsibilidad
de los gerentes sobre sus acciones en el pasado y la integridad de la conducta
hace relacion entre lo que dice y lo que hace.

Los empleados dentro de las organizaciones esperan antes que todo que el
administrador sea digno de confianza, y ésta se vea reflejada en el
comportamiento acumulado de los directivos, por lo tanto, como administradores,
el trato hacia los empleados debe ser sincero, abierto, coherente y previsivo, y la
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confianza aparecera. Los directivos deben tener comportamientos de respeto con
los empleados y hacerlos participes de la toma de decisiones. Ademas, la
confianza hace que haya progreso entre las partes y esta se da en ambientes
donde las ideas se pueden compartir libremente, hay apertura y respeto (Erden,
A., 2009).

Los valores son las normas o principios generales que se consideran fines
intrinsecamente deseables, tales como la lealtad, la amabilidad, la equidad,
previsibilidad, la fiabilidad, honestidad, responsabilidad, integridad, la
competencia, la coherencia, y la apertura. Las personas hacen juicios de
confianza, en parte, sobre la base de la asuncion de los valores compartidos. Los
sistemas de valores de una persona son las guias de comportamiento y de
interpretacion de la experiencia, que aportan criterios para que una persona las
pueda utilizar para evaluar y dar sentido a los acontecimientos del mundo que lo
rodean, igualmente, estas determinan que clase de conductas, acontecimientos,
situaciones o personas son deseables o indeseables (Jones & George, 1998).

Como Kramer (1999: 575) ha sefalado, "las historias que se generan en la
interaccion entre las partes nos dan informacién para tomar decisiones, que son
Utiles en la evaluacion de las disposiciones, las intenciones, y motivos de los
demas”. Esta informacién, a su vez, proporciona una base para realizar inferencias
respecto a su fiabilidad y permite hacer predicciones sobre su comportamiento
futuro.

Si el empleado no encuentra principios aceptables en el supervisor considera que
este no tiene integridad, el subordinado esta mas propenso a desarrollar una
relacion con un supervisor que muestra valores y actitudes que son similares a los
propios, que con un supervisor cuyos valores son incongruentes con los de los
subordinados (Berscheid & Walster, 1969; Newcomb, 1956 et al Ristig. K, 2009).

La integridad por si misma no va a crear confianza entre dos personas. La falta de
conocimientos y capacidades que el administrador pueda tener, no permite una
relacion de confianza aun cuando cuente con mucha integridad.

Los componentes de la integridad tenidos en cuenta en esta investigacion, que
permiten describir y comprender la confianza son: la justicia, fiabilidad, honestidad,
puntualidad y la comunicacion. Estos se definen a partir de Mayer (1995).
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2.6.3.1. La Justicia.

El concepto de justicia debe ser entendido como la imparcialidad que el director
(docente) tiene al relacionarse o emitir opiniones sobre un subordinado, en este
caso el estudiante (Yafez, 2008).

Por la literatura sobre justicia, sabemos que los administradores pueden promover
la confianza, mostrando preocupacion por las necesidades de los trabajadores y
sus intereses (Lind, 1997), ademas por el respeto de los derechos de los demas vy,
en situaciones tan concretas como pedir disculpas por las consecuencias
desagradables (Greenberg, 1993; Konovsky & Pugh, 1994; Et al Whitener, 1998).
El ser justos con los estudiantes es probable que aumente su confianza en la
universidad Ghosh.A. K, (2001).

Los empleados perciben si hay justicia en la organizacion cuando ellos evaltan si
sus miembros son tratados justa o injustamente, estas percepciones tienen tanto
componentes afectivos como cognitivos (Bies, R J. 1987). Investigaciones en
justica organizacional estudiaron las percepciones de los empleados en tres
aspectos de la equidad: equidad en como son tratados, equidad en los
procedimientos y equidad en los resultados (Greenberg y Folger 1983). La justicia
es considerada como un factor que puede describir la confianza entre dos
personas (Butler, 1991). Investigaciones realizadas por este autor encontraron que
la idea de justicia, en la persona que recibe confianza, es aplicada positivamente a
guien entrega esa confianza.

Como criterios se evalu6 si los docentes fueron equitativos en la aplicacion de la
normas Yy si las evaluaciones y los trabajos de los estudiantes fueron calificados
imparcialmente.

2.6.3.2. Honestidad.

Es una caracteristica de la integridad y es definida como la esperanza de que la
palabra, la promesa verbal o escrita por otro individuo o grupo, pueda ser
invocada, es una correspondencia entre las declaraciones de una persona y los
hechos. El cumplimento de los compromisos esta correlacionado con la confianza
al inicio de una relacion, es decir, es cuando se tiene poco conocimiento de la otra
parte: si el individuo debe cumplir con alguna tarea o promesa, y no lo hace,
generara desconfianza en las otras personas que trabajan con él (Yafiez, 2008).
La sinceridad es un determinante de la confianza porque cuando las personas son
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sinceras y dicen la verdad, esto hace que se disminuya la vulnerabilidad y la
incertidumbre (Zaltman y Moorman, 1988).

La autenticidad tanto en el comportamiento principal y la conducta del profesor ha
sido relacionada con la confianza del profesorado en las escuelas (Tschannen-
Moran y Hoy, 1998 et al Hoy 2000), muchas investigaciones ven a la honestidad
como uno de los aspectos importantes de la confianza (Baier, 1986; Butler &
Cantrell, 1984; Cummings & Bromily, 1996; Hoy & Tschannen-Moran, et al Hoy,
2001). Las investigaciones sugieren gue cuando una parte cumple una promesa
previa, las actuales promesas estdn mas propensas al reconocimiento y a la
confianza (Schlenker, Helm, & Tedeschi, 1973 et al Gosh, A.K. 2001).

Los interrogantes utilizados para determinar la honestidad fueron si los docentes
habian cumplido con los compromisos hechos a los estudiantes con respecto a las
reglas y condiciones de los cursos, y si cuando, en los trabajos realizados por los
docentes y en los que participaron los estudiantes, se les dio a estos un
reconocimiento.

2.6.3.3. La Apertura.

Es definida como la voluntad de compartir informacion y reflexionar creativamente
sobre sus experiencias (Zaltman & Moorman, 1988), (Hosmer,. 1995), es la
accesibilidad mental de compartir libremente ideas e informacién con otros.

Hay apertura en la medida en que la informacion oportuna, no sea retenida, en
ese proceso las personas se hacen vulnerables a los demas mediante el
intercambio de informacion personal (Butler &Cantrell, 1984). Quienes guardan
informacion provocan sospechas en tanto otros se preguntan qué se esta
ocultando y por qué (Hoy, 2000). La oportunidad que tienen los empleados de
expresar sus opiniones esta asociada positivamente con la confianza en los
directores (Korsgaard, M.A. 1995). En investigaciones de (Kramer & Tyler, 1996)
los colegios que son abiertos proyectan mas confianza. Ademéas en las
investigaciones en la educacion, la apertura y la confianza estan altamente
relacionadas (Bulach, 1993).

Cuatro fueron los items que se utilizaron para determinar la apertura: la
retroalimentacion hecha por lo docentes para determinar el cumplimiento de los
objetivos (1), la libertad para que los estudiantes expresen sus ideas con los
docentes sin temor al rechazo (2), el respeto y la valoracién por las opiniones
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formuladas por los estudiantes (3), la receptividad de los docentes ante las
preguntas y sugerencias de los estudiantes (4).

2.6.3.4. Puntualidad.

En la gestion organizacional la puntualidad o la informacion a tiempo esta
relacionada positivamente con la satisfaccion del gerente en la organizacion
(Bailey y Pearson, 1983), (Gosh, A.T. 2001), asi, una institucion educativa es
probable que sea de confianza cuando responde rapidamente a las necesidades
de los usuarios. Puntualidad es la eficiencia que responde el docente a las
necesidades de los estudiantes. Austin (1991) sefiala la importancia de la
puntualidad en la satisfaccion de los usuarios, en investigaciones de la confianza,
se trata de pagar las cuentas a tiempo, enviar la informacién y los materiales en
forma oportuna, y proporcionar informacion dentro de los plazos razonables.

Para este punto se exploré si los docentes evaluaban y entregaban los trabajos
hechos por los estudiantes en las fechas establecidas y si éstos eran puntuales en
el cumplimiento con los horarios de clase.

2.6.3.5. La Comunicacion.

En muchos estudios la precision en el flujo de la informaciébn ha estado
fuertemente relacionada con la confianza en el supervisor (Whitener, E.M.1998).
Muchos empleados ven a sus directivos dignos de confianza cuando ven que la
comunicacion es oportuna. Ademas, explicaciones adecuadas y oportunas
permiten altos niveles de confianza (Folger & Konovsky, 1989; Konovsky &
Cropanzano, 1991; Sapienza & Korsgaard, 1996 et al Whitener, E.M. 1998). Una
comunicacién abierta en la que los directivos intercambian ideas libremente con
los empleados aumenta la percepcion de confianza (Butler, 1991; Farris, Senner,
& Butterfield, 1973; Gabarro, 1978; Hart, Capps, Cangemi, & Caillouet, 1986 et al
Whitener, E.M.1998).

Los investigadores de la comunicacion identifican tres factores que influyen en las
percepciones de la confiabilidad: (1) la informacion precisa, (2) las explicaciones
para las decisiones, y (3) la apertura. En muchos estudios la precision en el flujo
de la informacién ha tenido la mas fuerte relacion con la confianza en el
supervisor, en comparacion con las otras variables (Mellinger, 1956; Muchinsky,
1977; O'Reilly, 1977; O'Reilly& Roberts, 1974, 1977; Roberts &0O'Reilly, 1974a,b,
1979; Yeager, 1978 et al Whitener, E.M. 1998). La comunicacion abierta, en la que
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el intercambio libre de pensamientos e ideas de los gerentes con los empleados
es realizado, mejora la percepcion de confianza (Butler, 1991). Un director
fomenta la confianza cuando alienta a los maestros para que expresen liboremente
sus frustraciones con franqueza e incluye las criticas de las decisiones propias del
director (Bryk.A. S. 1993).

Para evaluar la comunicacion se hizo uso de tres enunciados: el uso de los
canales de comunicacion con los estudiantes, la claridad de la informacién para
las encomiendas académicas, y la precision sobre los objetivos y metodologia del
curso.
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CAPITULO lll. ESTRATEGIA METODOLOGICA

El este capitulo se desarrolla lo concerniente a la estrategia metodoldgica, se trata
de dar respuesta a las siguientes preguntas: EI como, el por qué, el cuando y el
con quien de la investigacion, de alli que se desarrolle en este capitulo el tipo de
estudio, el disefio, se definan las técnicas y los instrumentos para la recoleccién
de la informacion, asi como la poblacién y la muestra.

3.1. TIPO DE ESTUDIO

La presente investigacion se enmarca en los denominados estudios de corte
cuantitativo, directamente basado en el paradigma explicativo, y que utiliza
preferentemente informacion cuantitativa o cuantificable para describir o tratar de
explicar los fendmenos que estudia, inclusive, en las formas que es posible
hacerlo en el nivel de estructuracion légica en el cual se encuentran las ciencias
sociales actuales. Para el presente estudio se trata de la descripcion y explicacion
de la confianza como tema eje, abordado con estudiantes del programa de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional de Colombia sede
Manizales.

3.2. DISENO DEL ESTUDIO

El disefio de investigacion constituye el proceso de tomar aquellas decisiones que
permiten articular y construir un plan operativo que guie y dirija la accion. En este
capitulo se recogen dichas decisiones, asi como los acontecimientos, fases y
momentos mas relevantes de la investigacion. No obstante, y de manera previa,
se da a conocer los problemas sobre los que se centra el estudio, y las
dimensiones o ambitos sobre los que se focaliza la atencion y el interés a lo largo
del proceso, definiendo la naturaleza de la informacién que se necesita recoger.
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Grafico No. 3. Disefio de la investigacion.
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3.3. FASES DE LA INVESTIGACION

El desarrollo de esta investigacion que buscé analizar como se construye la
confianza en la relacion de los estudiantes hacia sus docentes, se distribuye en
cuatro fases que se exponen a continuacion:

Fase definicion de la situacién problema:

Esta primera fase en la presente investigacion fue requisito fundamental para
refinar la formulacion del problema, igualmente, decidir sobre los métodos que se
deberian usar fue igualmente determinante para la estructuracién del objeto de
estudio, la definicion de las técnicas e instrumentos para la recoleccion de la
informacion y la planeacion preliminar del trabajo de campo.

Asimismo, esta fase de la investigacion permitié constituir un referente teérico con
el fin de contextualizar el estudio planteado, hizo necesario recurrir a las fuentes
bibliograficas para consultar, recopilar y organizar adecuadamente el material
bibliografico. Se trata de un capitulo del estudio que, en suma, conceptualice y
elabore una base tedrica que permita fundamentar la investigacion.

Fase Trabajo de campo:

Esta es la fase propiamente dicha de la puesta en accién del disefio de
investigacion. Abarcé todo el trabajo de campo que tiene como objetivo la
obtencion de los datos en funcion de los objetivos marcados. La recoleccion de
informacion se realizO mediante la aplicacion del instrumento estructurado para tal
fin. Para ello se realiz6 una aplicaciéon de los instrumentos a partir de la
informacion suministrada por el SIA Sistema de informacion Académica que
permiti6 ubicar aulas, asignaturas y horarios de trabajo académico para la
aplicacion de la prueba, esta informacion es del segundo semestre del 2010.

Fase analisis de la informacion:

Esta fase de la investigacion incluye dos actividades como son:

El andlisis de los datos es una tarea necesaria, compleja e incluso oscura. Para
Rodriguez (1996: 33) se trata de un “conjunto de manipulaciones,
transformaciones, operaciones, reflexiones y comprobaciones realizadas a partir
de los datos obtenidos con el fin de extraer significado relevante en relacion a un
problema de investigacion”.

La reduccién de los datos implica, en este caso, el vaciado, relacién, sintesis y
agrupamiento de la informacion obtenida. Se trata de identificar y clasificar con
relacion a las variables y objetivos de manera previa en el instrumento aplicado. El
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proceso de analisis se realiza apoyado en el programa Excel, teniendo como
referencia la estructuracion del instrumento divido en variables, dimensiones,
indicadores e items.

A continuacion se presenta una estructura de aplicacion del instrumento segun
fases del estudio, sistema de registro, procedimiento, contexto espacial, ambito de
analisis y su aplicacion.

Tabla No. 2. Estructura de aplicacion del instrumen  to.

SISTEMA DE CONTEXTO AMBITODE A QUIEN VA

FASES REGISTRO PROCEDIMIENTO ESPACIAL ANALISIS DIRIGIDO
Sl Descriptivo Aula de clase Dom,lr!lo Estudiantes
encuesta tematico

Fuente: Elaboracion propia.

3.4. MAPA DE INSTRUMENTOS

Una vez se ha planteado el disefio de la investigacion, se planifica el instrumento
que se utilizara para la recoleccion de los datos, de hecho, siendo el Mapa el
instrumento que mas se ajusta a los propédsitos del presente trabajo. En el
siguiente cuadro se puede ver la relacion de los objetivos con la técnica utilizada,
el sistema de registro, la fuente de informacion y el contexto de aplicacion.

Tabla No. 3. Mapa de instrumentos.

2 SISTEMA DE ~
TECNICA REGISTRO INFORMANTE DE APLICACION

ENCUESTA Enunciativo Estudiantes Final

Fuente: Elaboraciéon propia
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3.5. PARTICIPANTES

Para la presente investigacion se tomO como poblacion de estudio a los
estudiantes de la Facultad de Administracion sede Manizales tanto del ciclo diurno
con un total de 474 estudiantes y del ciclo nocturno de 433 para un total de 907
alumnos.

La primera muestra, 0 prueba piloto, con la que se estableci6 la validez del
cuestionario, fue para determinar en cual de los items no era claro o presentaban
dificultad para su diligenciarlo, de esta los 55 estudiantes que la diligenciaron no
se encontré ningun inconveniente. Esta escala, se administré posteriormente a
253 estudiantes del programa de administracion de empresas de la Universidad
Nacional de Colombia Sede Manizales.

Tabla No. 4. Estudiantes encuestados para prueba de  validez y fiabilidad.

Rango de créditos

Entre 20y 60

Menos 20

Mas de 60

Fuente: Elaboracion propia.
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En el siguiente grafico se muestra el nimero de estudiantes y el rango de créditos
sobre los cuales se desarrolld la presente investigacion en la Jornada diurna del
pregrado Administracion de Empresas.

Grafico No. 4. Estudiantes Encuestados prueba pilot  o.
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Fuente: Elaboracion propia.

3.6. MUESTRA

Para determinar el tamano de la muestra se utilizé la formula estadistica del
“tamafo de la muestra cuantitativa”.

N=Z%xpP(1-P)
" (N—1)*= me? =P (1—P)

T

Donde cada término significa:

n=tamano de la muestra

N= Universo de poblacion

Z= la confiabilidad del 95% lo que equivale a un Z de 1.96
me = margen de error es del 3%

P = es la proporcién de la variable de mayor tamafio

1 - P =el complemento de p
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El p se determiné de la siguiente forma: de las encuestas realizadas en la prueba
piloto se tomo la variable con mas respuestas (1 totalmente en desacuerdo, 2 en
desacuerdo, 3 indiferente, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo, y 6 no sabe no
responde) para este caso el item 10 fue la que mas respuestas tuvo entre los
codigos 4 y 5 con un total 50 y este de dividié entre las 55 entrevistas para un p
de 0.91 por lo tanto 1 —p seria de 0.09.

B 907 * 1.96% % 0.91 (1 — 0.09)
T (907—1) = 0.03%2 + 1.96% =0.91 ( 1— 0.09)

i

n = 253

Encuestas:

Aplicando la formula nos dio un total de 253 encuestas por realizar, ademas se
hizo un ajuste del 10% mas en caso de que los estudiantes no se encontraran en
el momento de realizar las encuestas.

El presente estudio tomé la informacion del SIA (Sistema de informacion
Académica), para el segundo semestre del 2010, dichos estudiantes se
clasificaron en tres categorias para determinar como evoluciona la confianza
durante el tiempo de permanencia en la Universidad, a quienes se les pidi6 que
evallen la confianza en sus docentes.

La primera categoria, se corresponde con estudiantes de la jornada diurna y
nocturna que han cursado menos del 20% del total de créditos de la carrera.

La segunda categoria, se corresponde con estudiantes de la jornada diurna y
nocturna que han cursado entre el 20% y el 60% del total de créditos de la carrera
La tercera categoria, se corresponde con estudiantes de la jornada diurna y
nocturna que han cursado entre mas del 60% del total de créditos de la carrera.

En la siguiente tabla se muestra el numero de estudiantes por cada categoria y el
minimo de encuestas que en cada una de ellas de debe realizar de acuerdo a la
proporcién de la poblacién de cada jornada.
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Tabla No. 5. Distribuciones de los estudiantes segu

n los créditos

CATEGORIAS <20% 20% y 60% >60% Total ENCUESTAS

No estudiantes DIURNO 185 162 127 474

PORCENTAJE 0,390 0,34 0,27 0,52

No Minimo de ENCUESTAS

PARA REALIZAR >2 43 35 132

No estudiantes NOCTURNO 144 172 117 433

PORCENTAJE 0,33 0,40 0,27 0,48 121

No Minimo de ENCUESTAS

PARA REALIZAR 40 48 33 121
TOTAL 907 253

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando de base la informacién brindada en la tabla anterior

siguiente informacion:

se obtiene la

En la presente imagen se hace referencia al nimero de estudiantes que hicieron
parte de la muestra para el trabajo investigativo. Se muestra el numero de
estudiantes, el nUmero de encuestas minimas a realizar y la Jornada de estudio

(diurno).

Grafico No. 5. Estudiantes segun créditos diurnos.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico. No. 6. Estudiantes segun credito Nocturno.
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Fuente: Elaboracion propia.

Igual que en la anterior, la presente imagen se hace referencia al nimero de
estudiantes que hicieron parte de la muestra para el trabajo investigativo. Se
muestra el nimero de estudiantes, el nimero de encuestas minimas a realizar y la
jornada de estudio (nocturno).

La seleccion de los estudiantes fue hecha por muestreo aleatorio simple (MAS)
para cada una de las categorias de acuerdo con el porcentaje proporcional de la
poblacién en cada una de ellas y la recoleccion de la informacién se efectud
personalmente por el investigador y se ubicaron los estudiantes en las aulas de
acuerdo a las asignaturas y hora en que ellos estudiaban.

El estudio se configurd por una muestra total de 253 estudiantes de la Facultad de
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional Sede Manizales para el
ciclo diurno se realizaron 121 encuestas y para el nocturno 132.

A continuacion se presenta la distribucion de estudiantes encuestados segun
rango de créditos y jornada de estudio.
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Tabla No. 6. Nimero de estudiantes encuestados.

JORNADA DIURNA

No estudiantes encuestados Rango de créditos
52 Menos 20

45 Entre 20y 60

35 Mas de 60

132 Total

JORNADA NOCTURNA

No estudiantes encuestados

Rango de créditos

40 Menos 20

48 Entre 20y 60
33 Mas de 60
121 Total

Fuente: Elaboracion propia.

3.7. INSTRUMENTO DE MEDICION

Bolivar (1995) comenta que debido a que la confianza, como variable latente, no
es susceptible de observacion directa, tiene que inferirse a partir de las creencias,
sentimientos o intenciones de conducta. Diversos autores (Shrigley y Koballa,
1992; Crawley y Koballa, 1994; Benayas y Marcén, 1994; Alvarez et al., 1999)
coinciden en afirmar que la evaluacion de confianza entrafia gran dificultad.
Generalmente, mediante la aplicacidbn de técnicas variadas tanto cuantitativas
(Aragonés y Amérigo, 1991; Musser y Malkus, 1994; Alvarez et al., 1999) como
cualitativas (Fernandez Manzanal et al., 1999, Caurin, 1999), lo que ha intentado
medir se basa en la idea central de la necesidad de determinar niveles de
confianza ya sea de estudiante a docente o de docente a estudiante.

Una de las técnicas de evaluacion de confianza es la basada en el uso de
cuestionarios de respuesta cerrada como las escalas Likert. Las encuestas tipo
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Likert son las mas empleadas a la hora de obtener informacion rapida, son mas
faciles de evaluar que otros métodos como la observacion directa, las entrevistas
0, en general, los métodos cualitativos y, si se elaboran con los requisitos
establecidos, pueden cumplir fielmente el papel para el cual estan disefiadas
(Misitiet al., 1991; Smith-Sebasto y D"Costa, 1995; Morales, 2000).

El cuestionario estructurado en preguntas que ponen al otro en ciertas “actitudes”
“es un procedimiento de exploracién de ideas y creencias generales sobre algun
aspecto de la realidad (Martinez, 1996, 185), en este caso interesa operacionalizar
los objetivos de investigacion en preguntas (Buendia, Colas y Hernandez, 1998;
Molina, 1993) que permitan obtener, de manera rdpida, una amplia informacion del
fendbmeno a estudiar, la confianza.

Los cuestionarios se aplicaron a los estudiantes que forman la muestra. Se han
estructurado agrupando las preguntas de acuerdo a las dimensiones que permitan
concretizar los objetivos de este estudio, pues el tipo de formato puede ser
determinante en la percepcién y la comprension tomada por el encuestado a la
hora de contestar el cuestionario En cuanto a la estructuracion del modelo de
respuestas, s6lo marcando con una equis (x), que no requieren mayor reflexion
por parte del encuestado se sondearon las opiniones de los estudiantes
conducentes a la obtencion de informacion pertinente a cada objetivo.

Los cuestionarios presentan un formato sencillo facil de diligenciar, s6lo deben
marcar con una equis (x) una valoracién a partir de una escala que va de muy en
desacuerdo a muy de acuerdo. Las preguntas se han elaborado con palabras
conocidas por ellos y cuidando su redaccion para evitar interpretaciones erradas o
distintas a las pretendidas por el investigador. (Ver anexo No 1).

A estos cuestionarios no se le ha incluido carta de presentacion, esta se hizo
personalmente con cada curso y aprovechado la oportunidad para explicarles el
modo en que deberian contestar, como recorrer las posibles respuestas de
acuerdo a la pregunta planteada, es decir, cdmo moverse por filas y columnas
dentro de las matrices donde se han insertado los items y ademas se les hizo
hincapié de que no se trataba de un examen, y que sélo se requeria su valiosa
opinién para mejorar los procesos formativos en la universidad.

Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion el instrumento se ha
estructurado en tres partes: en la primera se identifica y describe lo relacionado
con las competencias, la que recoge las dimensiones conocimiento y habilidades
con 5 items. La segunda recoge lo relacionado con la variable benevolencia, que
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comprende las dimensiones altruismo, lealtad, simpatia, confidencialidad, y
cooperaciéon con 11 items. La tercera comprende la variable integridad y recoge
las dimensiones justicia, honestidad, apertura, puntualidad y comunicacion y
comprende 12 items. A continuacion se presenta la variable, su dimensién y los
respectivos indicadores.

Tabla No. 7. Distribucién de variables, dimensiones e indicadores.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

1. El conocimiento que demuestran los
docentes en sus asignaturas me generan
CONOCIMIENTO confianza y tranquilidad

2. Considero que los docentes son expertos y
tienen dominio para orientar las asignaturas

3. Los docentes dan respuestas convincentes
a las dudas que se presentan en clases

4. Los docentes contextualizan sus
COMPETENCIAS ensefianzas ayudandome asf a una mejor
HABILIDADES comprension de los temas

5. Los docentes utilizan recursos adecuados
para explicar la materia ayudandome a la
comprension

6. Los docentes me dan asesorias y

ALTRUISMO resuelven dudas en tiempo extra clase

7. Las dificultades en el curso son atendidas
por los docentes con diligencia y amabilidad

8. Los docentes protegen y defienden la
universidad de posibles fraudes y problemas

LEALTAD 9. La manera como proceden los docentes
son coherentes con los valores de la
universidad

10. Los docentes tienen conmigo un trato
cortés y respetuoso

11. Los docentes tienen un comportamiento

SIMPATIA amable y puedo comunicarme con ellos con
BENEVOLENCIA facilidad

12. Los docentes muestran respeto y
comprension cuando se les hace un reclamo

13. Los docentes son discretos con el manejo
de la informacion de los estudiantes

CONFIDENCIALIDAD | 14. Los docentes son prudentes al presentar
los resultados de los trabajos y notas de los
estudiantes
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COOPERACION

15. Los docentes emplean el trabajo en
equipo ayudandome a comprender mejor los
temas

16. Los docentes facilitan el compartir
conocimientos, experiencias y herramientas
de trabajo

17. Puedo interactuar con los docentes fuera
de clase para solucionar dudas y recibir
orientaciones oportunas

INTEGRIDAD

JUSTICIA

18. Los docentes aplican las mismas normas
para todos los estudiantes de manera
equitativa

19. Las evaluaciones y trabajos de los
estudiantes fueron calificados imparcialmente

HONESTIDAD

20. Los docentes han cumplido con los
acuerdos y compromisos hechos a los
estudiantes sobre reglas y condiciones
establecidas en el curso

21. Los docentes que realizan trabajos en los
gue hay una participacion activa de los
estudiantes le dan a estos el reconocimiento
apropiado

APERTURA

22. Los docentes hacen una adecuada
retroalimentacion para determinar el
cumplimiento de los objetivos propuestos

23. Puedo compartir mis ideas, sentimientos
y dificultades con el docente sin el temor de
recibir a cambio rechazo y marginamiento

24. Las opiniones y puntos de vista que
formulo como estudiante son valoradas y
tratadas con respeto por el docente

25. Los docentes mantienen una actitud
receptiva ante mis preguntas y sugerencias

PUNTUALIDAD

26. Los docentes evallan y entregan los
trabajos asignados en las fechas
establecidas

27. Los docentes son puntuales en el
cumplimiento del horario de clase y de las
tutorias

COMUNICACION

28. Los docentes hacen uso de los diferentes
canales de comunicacion con los estudiantes

28. Los docentes hacen uso de los diferentes
canales de comunicacién con los estudiantes

30.Los objetivos y la metodologia del curso
son explicados de manera clara y precisa por
el docente

Fuente: Elaboracién propia.
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En total se trata de 30 indicadores agrupados en tres variables y 12 dimensiones a
realizar por el estudiante. En cada item el estudiante sefiala con una equis (X) una
valoracion con el objeto de ponderar la adecuacion de las caracteristicas de la
pregunta a su finalidad instructiva.

3.8. LA ELABORACION DE LA ESCALA

Aunque no se sugiera el mismo recorrido en la preparacion de una escala,
diversos autores (Abdel-Gaidet al., 1986; Misitiet al., 1991; Musser y Malkus, 1994;
Smith-Sebasto y D’Costa, 1995; Leeminget al., 1995; Alvarez et al., 1999;
Morales, 2000) consideran que la elaboracién de este tipo de cuestionarios de
actitudes debe contemplar un proceso sistematico de juicios y procedimientos
estadisticos. En los juicios se incluye la definicidon de los items o enunciados; entre
los procedimientos estadisticos basicos esta la medida de la validez de contenido
y de la fiabilidad. Teniendo en cuenta estos requisitos, se presenta de forma
resumida los pasos seguidos para la elaboracion de la escala de actitudes ante la
confianza:

3.8.1. Definicién Confianza.

Con el fin de delimitar lo que se quiere evaluar se eligid el objeto de la misma
enmarcandolo en apartados o variables que contribuyeron a especificar el objeto
de medida. En el caso que presentamos, el objeto, o si se quiere el tema, es el de
la confianza y las variables son las que aparecen representadas en la tabla No 3.
Segun Misiti et al (1991) el nimero de apartados debe estar entre 3 y 5. Para el
caso que nos ocupa se eligieron 3 apartados o variables que estan en funcién del
interés de los contenidos seleccionados para el estudio del problema. En la
definicion de los apartados o variables participaron el investigador principal y el
director de la investigacion.

En esta fase se definieron las dimensiones y los indicadores de cada variable v,
asimismo, el numero dedicado a cada apartado. Algunos autores recomiendan
que el numero de dimensiones para cada variable esté entre 4 o 5, para el caso
gue nos ocupa este aspecto se cumpli6. Conviene sefalar que las distintas
cuestiones de cada variable tienen relacion entre ellas y con los contenidos de
conocimiento. Esta relaciéon hace que los limites entre unos y otros items sean
difusos. En consecuencia, es importante especificar las caracteristicas de los
contenidos de cada variable mediante el acuerdo de los miembros del equipo que
elabora la escala.
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En el presente estudio, se establecidé que las variables de la escala sobre
confianza contemplan los aspectos siguientes:

« Variable 1.COMPETENCIAS
- Variable 2. BENEVOLENCIA
« Variable 3. INTEGRIDAD

3.8.2. Eleccién de los Enunciados de Cada Cuestion.

Los enunciados de los items se suelen presentar en primera persona y deben ser
un reflejo de la opinion personal o de la disposicion a actuar. Los enunciados se
formularon en un lenguaje directo que, correspondiente con expresiones
caracteristicas de los estudiantes del nivel al que se dirige la exploracion. De
hecho, antes de definir las preguntas fue conveniente solicitar a los estudiantes
gue hicieran comentarios sobre sus experiencias y sentimientos respecto al objeto
de la actitud coincidiendo con lo expuesto por Musser y Malkus (1994).

3.8.3. Redaccion y Presentacion de los Enunciados.

Las percepciones tienen la funcion de expresar la valoracion que una persona
hace de los resultados de sus acciones. La formulaciéon de los items debe
contemplar otro requisito, el de marcar la posicioén favorable o desfavorable hacia
los resultados de una determinada conducta. Por ello, en la formulacion se fue
muy cuidadoso a la hora de su formulacién. En todos los items se pidi6 a los
estudiantes que muestren su grado de acuerdo, indiferencia o desacuerdo con las
propuestas. La graduacion se presenta en 5 posiciones que solicitan mostrar la
conformidad entre los extremos "Muy de acuerdo” y "Muy en desacuerdo”. Otras
posiciones son "Indiferente” "De acuerdo”, y "En desacuerdo".

El ndmero de items del cuestionario inicial sobre la confianza fue de 30, puesto
gue ninguno de ellos fue eliminado luego de la aplicacion de la prueba piloto; en
el desarrollo de esta no hubo inconvenientes con la encuesta por tanto esta es la
misma aplicada a la investigacion.

Una vez formulados los items de cada categoria se distribuyeron de acuerdo a las
variables y dimensiones en la escala. Los enunciados de cada variable se
presentan juntos e intercalados con las otras dimensiones para reconocer la
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consistencia de las respuestas a lo largo de la escala. Asimismo, se distribuyen al
azar los items que marcan posicién favorable.

3.9. PRESENTACION Y DILIGENCIA DEL CUESTIONARIO

Se distribuy06 el test a una muestra representativa de alumnos con el fin de obtener
las puntuaciones de cada enunciado y la puntuacion total. La recomendacion que
sugiere Morales (2000) es que la muestra sea cinco veces mayor que el nimero
de items. En el ejemplo que se presenta, el cuestionario se pasé a 55 estudiantes
de universidad a través de un muestreo aleatorio simple. Para obtener la
puntuacion de cada item, se valoré de 1 a 5 la respuesta de cada enunciado. Se
aplicé el valor 5 a la posicion "Muy de acuerdo” en los enunciados favorables y a
la posicibn y 1 a la posicion "Muy en desacuerdo” en los enunciados
desfavorables. El resto de las posiciones va en orden decreciente respecto a este
valor. Para obtener la puntuacion total, se calculé la suma de los valores de todos
los items para cada participante.

3.10. BUSQUEDA DE LA VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS iT EMS Y DE LA
FIABILIDAD

Una buena escala debe ser valida y fiable. Los items han de estar correlacionados
entre si y tienen que ser instrumentos estables de medicion (deben poder ser
utilizados con distintas muestras de estudiantes en situaciones analogas). Para
determinar la validez, o sea, para determinar si el cuestionario mide la actitud
hacia la confianza, se parti6 del supuesto de que si todos los items tienen
correlaciones positivas con los demas, expresan la misma actitud.

En este caso, el poder discriminativo de los enunciados se establecié mediante las
pruebas de correlacion item-total que se recogen en la siguiente tabla. Es decir,
se calcul6 las correlaciones entre las puntuaciones obtenidas por los estudiantes
de la muestra en cada item y las conseguidas para el total de la escala. Los items
que finalmente se mantuvieron, los definitivos, son los que tienen un valor de
correlacion situado entre 0,22-0,62, asumiendo, como sefialan Abdel-Gaidet al.
(1986), que una correlacion item-total alta se puede presentar en un conjunto de
items heterogéneos y que, igualmente, se puede alcanzar la validez de contenido
cuando se presentan correlaciones moderadas (algunos autores sefialan que este
valor no debe ser inferior a 0,20).
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Para medir la fiabilidad se opt6 por la aplicacion del coeficiente alpha de
Cronbach, se utiliza con frecuencia, como indica Morales (2000), para expresar la
unidimensionalidad de la escala se obtuvo un valor de 0,92, es este el coeficiente
es para los 30 items de la confianza y para las dimensiones de competencias
0.7496, benevolencia 0.83 e integridad 0.8875. Como se puede ver en la siguiente
tablay anexo, la escala definitiva y la distribucién de los enunciados.

Tabla No. 8. Matriz de componentes de la confianza.

Dimensiones Fiabilidad Categoria Fiabilidad
COMPETENCIAS 0,7496 Conocimiento 0.73
Habilidades 0,57
Altruismo 0,52
Lealtad 0,79
BENEVOLENCIA 0,83 Simpatia 0,63
Confidencialidad 0,74
Cooperacion 0,64
Justicia 0,61
Honestidad 0,75
INTEGRIDAD 0,8875 Apertura 0,81
Puntualidad 0,58
Comunicacion 0,76

Fuente: Elaboracion propia.

3.11. NUMERACION DE LOS ITEMS ELEGIDOS PARA EL CUES TIONARIO
DEFINITIVO

Los items en la busqueda de validez y fiabilidad, se numeraron de nuevo los items
restantes. En el modelo del Anexo, aparecen los 30 items seleccionados.

Finalmente, se distribuyeron los enunciados en el cuestionario definitivo, de
manera que los items que muestran correspondencia a las distintas categorias. El
resultado final de esta distribuciéon qued6 como sigue:
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* Variable 1.COMPETENCIAS, items numerosl, 2, 3, 4, 5.

e Variable 2. BENEVOLENCIA, items namerosé6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14,
15, 16, 17.

» Variable 3. INTEGRIDAD, items nimeros18 ,19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26,
27, 28, 29, 30.

Una vez se estructurd el instrumento se procedié a realizar un juicio de expertos
para lo cual se envidé el problema formulado, los objetivos propuestos y el
respectivo instrumento. El juicio de expertos estuvo compuesto por dos
reconocidos investigadores pertenecientes a instituciones de educacion superior
de la ciudad de Manizales, quienes coincidieron en afirmar que existe una
coherencia entre el problema formulado, los objetivos propuestos y los items que
pretende valorar el instrumento en cuanto a confianza estudiantes - docentes del
programa de administracion de empresas de la universidad Nacional de Colombia
sede Manizales, lo que significd la aplicacion del mismo tal y como se habia
estructurado desde la validez y la fiabilidad.
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTE'RPRETACION DE LA
INFORMACION

El andlisis de la informacidén en la presente investigacion se realizara teniendo
como referencia las variables del estudio y los objetivos del mismo.

A continuacion se describiran los principales resultados obtenidos tras el analisis
de los datos totales recogidos en las tres variables que constituyen la confianza
en la relacion estudiante — docentes: (1) las competencias, (2) la benevolencia y
(3) la integridad.

Cada variable estd constituida por dimensiones que facilitan la descripcion y
comprension de cada una de ellas vy sefialan caracteristicas que conducen u
obstaculizan la construccion de la confianza.

Es de anotar que los datos estdn dados en promedios, por lo tanto los
enunciados, dimensiones y variables son calificados de uno a cinco, valores
cercanos a uno es una baja confianza y cercanos a cinco es una muy alta
confianza.

En primera instancia se analiz6 la confianza total en la Facultad de Administracion,
seguidamente se estudian cada una de las variables comparando la jornada
diurna como nocturna y su comportamiento en cada en cada una de sus estadios
(menos de 20 créditos, entre 20 y 60 créditos y mas de 60).

4.1. ANALISIS GENERAL DE LA CONFIANZA

En la siguiente grafica se hace un analisis de por variables para determinar cuales
construyen mas confianza en la relacién estudiante -docente
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Grafica No. 7. Confianza segun dimensiones.

CONFIANZA

4,03

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados sintetizados en las graficas 7 permiten afirmar que en general los
estudiantes tienen una alta confianza en sus docentes valorando en mayor medida
la dimension “competencias”, esto es, consideran que los docentes son altamente
confiables en sus conocimientos y habilidades; igualmente se refleja una buena
confianza en la “benevolencia”, es decir, los estudiantes se sienten relativamente
protegidos en sus intereses por la sensibilidad de sus docentes. Sin embargo,
aunque no es muy marcada la diferencia, existe una menor confianza en la
dimensién “integridad”, significa ello que, aunque los estudiantes perciben que sus
docentes son dignos de confianza — especialmente por sus competencias - ,
guardan ciertas reservas frente a la coherencia de algunas de sus actuaciones o
comportamientos.

Grafica No. 8. Confianza segun tiempo de permanenci  a del estudiante y
variables.

Fuente: Elaboracion propia.
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Es de anotar que existen pequefias diferencias en la percepcion de la confianza si
se consideran las jornadas y el tiempo de permanencia del estudiante en el
programa, asi que manifiestan mayor grado de confianza los estudiantes de la
jornada diurna en la dimensiones competencia y benevolencia, pero menor en la
variable integridad. De otra parte, a medida que aumenta la permanencia del
estudiante en el programa — medido por el nimero de créditos cursados - se
disminuye el grado de confianza en todas las dimensiones.

Grafica No. 9. Confianza por jornadas diurnay noct  urna.

CONFIANZA JORNADA DIURNAY
NOCTURNA

4,20 + .-
4,10 -
4,00 + -
3,90 1 .
3,80 | -
3,70 -+ T T "

= DIURNO
H NOCTURNO

Fuente: Elaboracion propia.

Estos resultados generales permiten una aproximacion a algunas hipoétesis en la
construccion de confianza en el programa de administracion:

* La confianza de los estudiantes en sus docentes tienen mayor fundamento
en lo cognitivo que en lo afectivo (McAllister, 1995), constatando a partir
de la mayor percepciéon de confianza en la competencia de sus maestros,
esto puede explicarse pues la relacion predominante es de corte
académico mas que personal o humana.

* La mayor madurez de los estudiantes del ciclo nocturno, pues muchos de
ellos tienen experiencia laboral, tienen mas edad y estan en interaccion
con el contexto organizacional, los hace un poco mas criticos frente a las
competencias y a la benevolencia de sus profesores pero también les da
mas ecuanimidad para valorar la integridad.
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Como consecuencias de estos primeros hallazgos se puede inferir que son
factores de construccién de confianza la formacion de los docentes que los hace
expertos y en dominio para la orientacibn de sus asignaturas asi como sus
habilidades para transmitir sus conocimientos y para utilizar adecuadamente los
recursos a su disposicion.

Si bien esta situacion refuerza la confianza cognitiva en las relaciones
pedagogicas la confianza interpersonal resulta de especial importancia pues
facilita la creacion de ambientes positivos para el desarrollo del aprendizaje y este
tipo de confianza requiere de un desarrollo de facetas afectivas que, al parecer
poco preocupan en el programa de administracion de empresas.

De otro lado llama la atencion la reduccion de confianza a medida que se
permanece mas en la universidad, pues la teoria prescribe que a mayor nivel de
conocimiento entre las partes mas alto seria el grado de confianza (Cook y Wall,
1980), esto podria significar que la mayor percepcién de confianza en los que
inician (menos de 20 créditos) es temporal y se fundamenta en un conocimiento
parcial de la relacién con el docente.

Dos retos se pueden proponer de estos primeros resultados, en primer lugar tomar
conciencia por parte del programa de Administracion de Empresas de la
importancia de fortalecer otras relaciones complementarias a lo cognitivo con los
docentes y discentes y en segundo lugar revisar la variable integridad que al
parecer esta destruyendo confianza y trata de incidir sobre ellas.

4.2. ANALISIS DE LA VARIABLE COMPETENCIA

Tabla No. 9. Andlisis de la variable competencia.

Variable Dimensiones <20 20y 60 > 60 Total
COMPETENCIAS Conocimiento 4,24 4,26 4,13 4,21
DIURNO Habilidades 4,2 4,16 3,95 4,10
Total 4,28 4,23 4,04 4,18

Variable Dimensiones <20 20y 60 > 60 Total
COMPETENCIAS Conocimiento 4,09 4,08 3,98 4,05
NOCTURNO  Habilidades 4,16 3,95 3,89 4,00
Total 4,12 4,02 3,94 4,02

TOTAL VAR 4.20 4.12 3.99 4.10

Fuente: Elaboracién propia.
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El analisis de la informacion de la tabla anterior permitid encontrar que la
percepcion de las competencias en los estudiantes de la jornada diurna y nocturna
tiene un promedio alto de confianza que se puede explicar en los conocimientos
demostrados por los docentes, lo que se evidencia en el dominio y la experticia en
los temas objeto de exposicion. Lo anterior permite que el docente ofrezca
respuestas convincentes y acertadas a las preguntas y dudas formuladas por los
estudiantes en clase.

En cuanto a las habilidades - y en el proposito de una mejor comprension y
aprendizaje de los diferentes temas vistos en clase- las cifras muestran que son
capaces de relacionar conceptos de la asignatura con la realidad, utilizando para
ello diferentes medios. Es resaltable que las habilidades de los docentes tengan
una valoracion relativamente baja en los estudiantes del ciclo nocturno, en
particular en los que estan ubicados en los niveles superiores en donde la cifra es
inferior a cuatro. Los estudiantes perciben que los recursos utilizados en el
proceso de aprendizaje no son suficientes y que no hay una contextualizacién
adecuada. Lo anterior se puede comprender sabiendo que dichos estudiantes
tienen una experiencia laboral que les permite el contacto con diversas
organizaciones, ese conocimiento del medio obliga al docente a que sus ejemplos
sean mas amplios y estén mas cercanos a la realidad de quienes lo escuchan.

El punto de menor valoracion en los estudiantes del diurno que han cursado mas
de 60 créditos es la utilizacion de los recursos. Una causa probable es que a
medida que los estudiantes avanzan en sus carreras son mAas exigentes en
relacion con los recursos utilizados en las asignaturas.

Es posible que un docente que logre “aterrizar” conceptos complejos y los pueda
relacionar con aquello conocido por los estudiantes, facilite el aprendizaje; los
estudiantes valoran cuando los profesores desarrollan actividades efectivas que
pueda ayudarles a entender mejor los contenidos, y cuando logran encadenar lo
gue aprenden con hipotéticas situaciones futuras de su vida profesional.

Tschannen-Moran (1998) demostrdé en sus investigaciones que los estudiantes
tienen una preocupacion constante por las competencias de sus docentes; por
otro lado en investigaciones realizadas por Gosh, T. A. (2001) este encontré que
uno de los factores en la construccion de confianza en las escuelas es la
experiencia de los profesores. Los factores de la alta valoracion de las
competencias de los docentes estriban tanto en su experiencia como en los altos
grados de formacién académica que la universidad les exige para desempefiar su
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rol. Segun el autor antes mencionado, en la medida que la experiencia aumenta, la
confianza también lo hace.

Los estudiantes tienen motivaciones adicionales para inscribir un curso con un
determinado profesor y para asistir cumplidamente a él cuando su percepcion le
dice que este es competente. Los estudiantes saben que de alguien con esa
caracteristica pueden aprender mucho y que los conocimientos recibidos
dificilmente podrian ser adquiridos sin la asistencia del profesor.

Es deseable a partir de lo anterior, que la universidad fomente una continua
formacion de los docentes en sus areas de desempefio académico, esto es, que
actualizasen sus conocimientos. También es recomendable que los docentes
reciban como induccion y de manera regular formacion en pedagogia. Todo esto
redundaria en una mejor disposicion del estudiante para el aprendizaje.

La dimensidén que mas influye en la construccion de confianza es la competencia y
en grado bastante mayor que las otras dos dimensiones. Estas diferencias entre
las dimensiones se podrian explicar sefialando que los estudiantes lo que
principalmente esperan del rol de docente es que ensefie en forma competente
contenidos Utiles para su formacion (Yafez, 2005).

4.3. ANALISIS DE LA BENEVOLENCIA

Tabla No. 10. Andlisis de la benevolencia.

Variable Dimensiones <20 20y 60 > 60 Total
Altruismo 3,78 3,85 3,70 3,78

Lealtad 4,43 4,27 4,01 4,24

BEN;I\:J(I);I'\:ESCIA Simpatia 4,42 4,16 3,80 4,13
Confidencialidad 4,26 4,07 3,88 4,07

Cooperacion 4,14 4,03 4,03 4,07

Total 4,22 4,08 3,88 4,06

Altruismo 3,66 3,70 3,64 3,67

BENEVOLENCIA Lfealtad, 4,33 4,17 4,20 4,23
NOCTURNO Simpatia 4,37 4,19 4,06 4,21
Confidencialidad 4,10 4,08 4,04 4,07

Cooperacion 3,70 3,90 3,82 3,81

Total 4,07 4,01 3,95 4,01

TOTAL VAR 4.14 4.04 3.91 4.04

Fuente: Elaboracién propia.
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Al analizar la tabla anterior el comportamiento total de la benevolencia muestra
dos tendencias: una en la que hay una alta valoracion para la jornada diurna de
las dimensiones lealtad, simpatia, confidencialidad y cooperacién, y otra en la
jornada nocturna en la que se destacan con calificaciones por debajo de cuatro el
altruismo y la cooperacion.

Con respecto a la lealtad los estudiantes consideran que los docentes protegen a
la universidad de fraudes y problemas tales como plagios o copias de trabajos
realizados en ella, en esta dimension también perciben que sus comportamientos
son coherentes con los valores de la universidad. Investigaciones como las de
Butler (1991) han demostrado que la lealtad es una condicién importante que lleva
a la confianza entre los mentores y los protegidos.

En relacion con la simpatia los estudiantes tienden a valorar a sus docentes con
puntuaciones altas en la medida que consideran que son amables y respetuosos.
Sin embargo, esa alta valoracion (anexo 2) no se manifiesta en la evaluacion
sobre la manera como se atienden los reclamos y las quejas de los estudiantes,
este ultimo punto es el de mas baja calificacion de esta dimension: la mayoria lo
ubica por debajo de cuatro. Cuando un estudiante reclama, la actitud del docente
debe ser conciliadora; antes que la descalificacion a priori de la queja debe
ocuparse de responder a esta con argumentos convincentes.

Con respecto a la confidencialidad los estudiantes consideran que los docentes
son discretos y prudentes con el manejo de la informacién atinente a ellos. Sin
embargo, en los estudiantes que estan en la ultima etapa de sus carreras la
valoracion es mas baja que en las otras dos, estos sefialan que deberia haber una
mayor discrecion; hay estudiantes que se incomodan cuando obtienen notas no
muy altas y estas son de conocimiento de todos sus comparieros.

De acuerdo con los resultados de la investigacion la cooperacion muestra
diferencias notables entre los estudiantes de la jornada diurna y la nocturna. Las
valoraciones son mas bajas en estos ultimos, la situacion se presenta en todos
los estadios de permanencia en el pregrado. Ello se debe probablemente a que los
estudiantes de la noche, a diferencia de sus compaferos del diurno, permanecen
un tiempo reducido en la universidad, limitante causada entre otras por sus
obligaciones laborales.

A pesar de lo anterior hay una percepcion similar en lo relacionado con la
posibilidad de que los docentes resuelvan dudas de sus estudiantes en espacios y
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horarios ajenos a las clases: en ambos casos las puntuaciones son bajas. Ello se
percibe como inconveniente; Kaser y Miles (2002) han encontrado que, con el fin
de conseguir altos niveles de cooperacion, los docentes deben proporcionar a los
estudiantes oportunidades para que interactien con ellos; lo que permite que se
compartan conocimientos y en consecuencia que se incrementen los niveles de
confianza.

Con relacion al altruismo este presenta unos bajos puntajes en ambas jornadas
(anexo 2). Segun Organ (1988) el altruismo es un comportamiento desinteresado
con el que se ayuda al otro, y en los resultados esa actitud de los docentes no es
la esperada por los estudiantes; al igual que en la solucion de dudas fuera del
espacio de clase en la dimension de cooperacion, también aqui los estudiantes
consideran que las asesorias extra clase no son frecuentes. Una posible
explicacion de esta situacion estaria en el hecho de que en la Universidad
Nacional y en la Facultad de Administracion una parte de los docentes tiene la
categoria de catedraticos en la que estos si bien son profesores de planta solo se
ocupan de dictar clases (hasta un maximo de 12 horas a la semana), ya que
segun la normatividad no pueden ocuparse de otras actividades, razon por la cual
sus permanencia en la institucion es muy limitada. Igual sucede con los
profesorales temporales (que no son de planta) a los cuales les pagan por hora —
catedra. Cuando un docente se preocupa por la formacién de sus estudiantes mas
alla de sus responsabilidades horarias formales en las que sus tiempos estan muy
definidos, estd en disposicion de atender dudas personalmente o a través de
estudiantes monitores en constante contacto con él.

Si bien en las instituciones educativas la primera y mas fuerte exigencia que se le
hace a los docentes es la de sus competencias, requerimiento también expresado
por los estudiantes, estas no son las Unicas fuentes que permiten la construccion
de confianza entre docentes y estudiantes. Si bien es importante que lo profesores
tengan dominio de las areas de conocimiento que les corresponde y que cuenten
con las destrezas necesarias para transmitirlo, también lo es que sean
benevolentes, esto es, que tengan un comportamiento altruista, leal, atento,
confidente y cooperativo. Todo lo Ultimo contribuye significativamente a la
construccion de confianza y por ende al aprendizaje.
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4.4. ANALISIS DE LA INTEGRIDAD

Tabla No. 11. Andlisis de la integridad.

VARIABLE Dimensiones <20 20y 60 > 60 Total
Justicia 4,15 4,02 3,52 3,90
Honestidad 4,15 4,02 3,80 4.00
INTEGRIDAD Apertura 4,12 4,04 3,66 3,94
DIURNO .
Puntualidad 3,70 3,65 3,65 3,67
Comunicacidén 4,23 4,21 3,84 4,09
Total 4,07 3,99 3,69 3,92
TOTAL VAR
Justicia 4,20 3,98 3,58 3,92
Honestidad 4,03 4,29 4,00 4,11
INNgléﬁEIRDI\?g Apertura 4,01 3,92 3,69 3,87
Puntualidad 3,66 3,84 3,80 3,77
Comunicacion 4,17 4,09 3,90 4,05
Total 4,05 4,02 3,89 3,98
TOTAL VAR 4.06 4.00 3.79 3.95

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en la tabla anterior la variable integridad presenta bajas
valoraciones tanto de estudiantes de la jornada diurna como nocturna.

En la dimensién de la justicia las valoraciones estan ubicadas en un rango medio,
en términos generales, y segun la opinion de la mayoria de los estudiantes
encuestados, los docentes aplican las mismas normas a los estudiantes, y las
evaluaciones y trabajos que les encomiendan a estos son calificados con
imparcialidad.

Las valoraciones hechas por estudiantes con menos de 20 créditos cursados son
altas (anexo 2) en lo relacionado con la percepcién de que los docentes son
justos porque aplican las mismas normas para todos, pero estas se reducen
ostensiblemente en las puntuaciones dadas por aquellos que estan entre 20 y 60
créditos y en las dadas por quienes han cursado mas de 60. Los estudiantes de
semestres avanzados no creen que sus profesores los traten a todos con el mismo
rasero, esto es que puede haber preferencias en el trato hacia algunos estudiantes
en lo que tiene que ver con la dificultad de los trabajos asignados o en la
orientacion para la realizacién de los mismos. Algo muy parecido sucede en la
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consideracion sobre la imparcialidad de las evaluaciones; en este caso para
aguellos estudiantes de mas de 60 créditos cursados los docentes tienen una baja
valoracion porque de acuerdo con esos resultados, hay un posible sesgo en las
calificaciones otorgadas por ellos. Un estudiante puede considerar que su trabajo
o examen responde de igual manera a los requerimientos previos y sin embargo
cree que la nota obtenida es inferior a la asignada a otros.

Los estudiantes perciben con destacables calificaciones que sus profesores son
honestos, esto es, que han cumplido con los compromisos formulados sobre la
condiciones del cursos. También cuando el profesor reconoce el aporte de los
estudiantes en los trabajos de extension o de investigacion en los que estos
participan. Las investigaciones sugieren que cuando una parte cumple una
promesa previa, las actuales promesas estan mas propensas al reconocimiento y
a la confianza (Schlenker, Helm, & Tedeschi, 1973 et al Gosh, A.K. 2001).

En la dimensién de la honestidad los estudiantes del diurno tienen una tendencia
media hacia el cumplimiento de los acuerdos hechos por los docentes con los
estudiantes, pero hay un reconocimiento por parte del docente cuando los
estudiantes han hecho trabajos importantes.

En cuanto a la apertura se observa una tendencia media similar para ambas
jornadas: valoraciones menores a cuatro. Estas puntuaciones disminuyen (anexo
2) gradualmente en la medida de que los estudiantes cursan mas créditos. Un
componente de la apertura es la retroalimentacion que hace el docente para
auscultar el cumplimiento de los objetivos del curso, en la encuesta la valoracion
de esta esta en un rango medio. Los docentes no indagan suficientemente por las
dificultades del curso encontradas por los estudiantes en las formas de exposicion
y evaluacién y en el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos para el
mismo. Un segundo componente de la apertura con una baja valoracion y con un
descenso gradual a medida que se suman créditos es la posibilidad que tienen los
estudiantes de compartir con el docente ideas y dificultades del curso sin el temor
de recibir a cambio rechazo o marginamiento. El rol del profesor esta investido de
autoridad y de respeto, los estudiantes frecuentemente se abstienen de expresar
sus disentimientos o criticas, porque temen que esas opiniones les generen
dificultades con el profesor que puedan desembocar en una baja calificacion o en
la pérdida de la asignatura.

Los otros dos componentes de la apertura son la valoracion de las opiniones de
los estudiantes y la receptividad ante las preguntas de los mismos. A diferencia de
los anteriores, estos tienen valoraciones altas. Los estudiantes si bien limitan la
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formulacion de criticas sienten libertad para opinar sobre asuntos relacionados con
los temas tratados en las asignaturas.

Lo anterior nos permite afirmar que la apertura es segun Korsgaard, (1995) la
oportunidad que tienen los subalternos de expresar sus opiniones y esta esta
asociada positivamente con la confianza en los directores. Por otra parte segun
investigaciones de Kramer & Tyler (1996) las instituciones educativas en las que
la apertura es importante generan mas confianza.

La dimensién puntualidad, se puede considerar critica en la medida que es
valorada con 3.67 por estudiantes de la jornada diurna y con 3.77 por estudiantes
de la jornada nocturno, las puntuaciones mas bajas de todas de todas las
dimensiones. Los estudiantes expresan su molestia cuando los docentes
demoran la entrega de los trabajos y de las evaluaciones de estos y cuando no
son cumplidos en el horario de clase. Cuando el estudiante no recibe a tiempo sus
calificaciones parciales esto le genera incertidumbre porque, en cuanto no sabe
como ha sido medido su desempefio, no sabe qué tan grande debe ser su
esfuerzo para cumplir con los objetivos del curso en el tiempo restante. La
molestia también parte del hecho de que la impuntualidad les genera el temor de
gue no se alcance a cumplir con los contenidos del curso o0 a que estos deban
comprimirse en un tiempo reducido.

Y por ultimo en la comunicacion hay una alta valoracion; los estudiantes creen
gue los docentes se comunican de manera clara y precisa en la definicion de los
objetivos y la metodologia que se utilizara, que han empleado diferentes canales
de comunicacién y que estos son de utilidad para realizar trabajos académicos.
Una comunicacion apropiada es importante segun Whitener (1998) porque las
explicaciones adecuadas y oportunas permiten generar altos niveles de confianza
en cualquier organizacion.

En la variable integridad las dimensiones que mas contribuyen a la construccién
de confianza son la honestidad y la comunicacion. Preocupa que ello no suceda
con la apertura y la puntualidad. Los estudiantes perciben que la mayoria de sus
docentes son honestos y que comunican de forma eficiente pero al tiempo sefialan
que no cuentan con la apertura necesaria y no son tan puntuales como se
quisiera.

En la Universidad Nacional existe como principio institucional la libertad de
catedra, los profesores tienen libertad para establecer con los estudiantes los
mecanismos de ensefianza y evaluacién. Lo anterior es dificil medirlo a través de
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indicadores pero la Universidad debe motivar a sus profesores para que estos a su
vez incentiven a los estudiantes en el ejercicio de la critica abierta y respetuosa
gue como tal no puede temer ningn marginamiento. Lo anterior esta reconocido y
enunciado tanto en la Ley de Educaciéon Superior (Ley 30 de 1992) como en el
Estatuto General de la Universidad Nacional y es uno de los criterios de la
Reforma Académica que entré en aplicacion en 2008 en la Universidad.

La normatividad de la Universidad obliga a sus docentes a que cumplan con los
contenidos de cada curso y con los tiempos asignados para ello, pero esto, segun
los resultados de esta investigacion no se hace efectivo. La Universidad no hace
uso de mecanismos de control suficiente para detectar esas situaciones
indeseables y para establecer los correctivos pertinentes. Un adecuado pero
respetuoso seguimiento a los profesores sobre los hay quejas en ese sentido
contribuiria mucho a solucionar el problema.

En nuestra investigacion la integridad es la variable en la que hay mas
dimensiones con valoraciones que influyen negativamente en la construccion de
confianza. Esta situacion coincide con los resultados una investigacion similar
realizada por Rodrigo Yafiez en 2005.

Si se quiere que haya confianza en la relacion estudiante - docente, estos ultimos
no solo tienen que ser competentes y benévolos, también deben ser integros.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y LINEAS
FUTURAS DE INVESTIGACION

La investigacion realizada permitio contrastar empiricamente el modelo tedrico
propuesto y es Util por cuanto permite en futuras investigaciones un soporte para
realizar trabajos sobre los factores que la anteceden y la medicidén de la confianza
no solo en las universidades sino en cualquier organizacion.

El estudio que se realizo es de caracter cuantitativo y permitié conocer los factores
gue construyen confianza en la relacién estudiante — docentes de la Facultad de
Administracion de la Universidad Nacional sede Manizales, estos resultados son
de gran valia para la Universidad pues aportan informacion importante para la
formulacion de planes de mejoramiento de la educacion y evaluacion de sus
docentes.

En el andlisis de la informacion se encontraron caracteristicas predominantes en la
confianza como: la confianza en los profesores es alta durante los primeros
semestres alumnos con menos de 20 créditos y disminuye en los ultimos
semestres.

En relacidon con las competencias se concluye que estas son calificadas como
altas y generan confianza en los estudiantes, en cuanto a la benevolencia las
dimensiones que mas contribuyen a la generacion de confianza, son la lealtad;
hay una buena simpatia, son confidentes y cooperan. La dimensién a tener en
cuenta por cuanto sus valoraciones son bajas es el altruismo, donde se resalta
gue los docentes son indiferentes para dar asesorias y resolver dudas fuera de
clase.

La dimension de la integridad presentd calificaciones muy medias, si bien los
estudiantes reconocen que los docentes son justos, honestos y hay una buena
comunicacién, la puntualidad aparece como dimensién critica en todas las
categorias estudiadas, ademas es de resaltar que esta variable tiene calificaciones
muy bajas en los estudiantes de mas de 60 créditos, en especial los de la jornada
diurna.

Por una parte los resultados muestran que los vinculos interpersonales de
confianza hacia los docentes ejercen un impacto significativo en la actitud que
muestran los estudiantes hacia su carrera de administracion de empresas.
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Probablemente lo anterior se pueda integrar en una confianza en la
institucionalidad de la docencia universitaria y ello favoreceria la intencion de que
los estudiantes se muestren receptivos a la cooperacion y participacion en la vida
universitaria.

Los estudiantes después de algun tiempo de estadia en la universidad ganan mas
autonomia y adquieren mas responsabilidad, por lo que asumen un trabajo mas
independiente del docente que orienta la asignatura en la universidad, lo cual a su
vez lo vuelve mas critico frente a la generaciéon de confianza.

A partir del analisis de la informacién presentada enfocada a la confianza
estudiante - docente, se plantean las siguientes afirmaciones:

* La comunicacion efectiva es un elemento esencial en la conservaciéon de
relaciones basadas en la confianza en el ambiente escolar.

 Las relaciones basadas en la confianza se deben desarrollar a nivel
educativo, ya que permiten a los individuos actuar en un ambiente
innovador y abierto.

Brewster y Railsback (2003) identifican un conjunto de pasos que deben seguir los
docentes para construir conflanza en las instituciones educativas: demostrar
integridad personal, ser cuidadosos y accesibles con los estudiantes, facilitar una
comunicaciéon efectiva, expresar respeto por las diversas opiniones, reducir su
sentido de vulnerabilidad y contar con las competencias necesarias para llevar a
cabo su labor. En instituciones educativas basadas en relaciones de alta
confianza, los docentes estan dispuestos a compartir secretos profesionales,
estrategias de ensefianza exitosas y formar equipo para despertar el interés de los
estudiantes (Tschannen-Moran & Hoy, 2000, 547-593).

Diversos estudios proveen evidencia empirica de la importancia de la confianza en
el interior de las instituciones educativas, como el de Discroll (1978), quien
comprobd que la confianza en la toma de decisiones emerge como un predictor de
actitudes de satisfaccion, es decir, destaca la importancia de la consistencia entre
el hablar y actuar y la promocién de espacios de participacion colectiva en la toma
de decisiones. Tschannen-Moran & Hoy (1998) realizaron investigaciones en
escuelas, y destacaron la importancia de la confianza en las relaciones docente-
director y docente-docente (colegas) para lograr efectividad en las instituciones
educativas.
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En conclusion, aquellos ambientes fundamentados en relaciones de confianza
permiten a los seres humanos trabajar en forma individual o en equipo, desarrollar
una comunicacion abierta, compartir informacion y exponer puntos de vista sin
temor a que se les menosprecie o0 subestime, lo que constituye, en si mismo, un
ambiente propicio para el aprendizaje a todo nivel, especialmente el universitario,
donde los estudiantes acuden en busca de conocimiento que les permita su
vinculacion exitosa al mundo laboral.

5.1. LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

Con el objetivo de profundizar en el estudio de la relacion de confianza estudiante
- docentes, se proponen varias actividades:

 Ampliar el estudio a una muestra mas representativa, analizando dicha
relacion en un grupo mayor de universidades, es decir, los resultados de la
aplicacion de las encuestas en cursos y docentes de diferentes instituciones
educativas.

« Evaluar el nivel de confianza en esta relaciéon por medio de cuestionarios o
entrevistas semi- estructurada, dirigida no solo a los estudiantes sino
también a los docentes.

o Utilizar herramientas para la valoracion de confianza aplicadas en
investigaciones previas para el contexto educativo a nivel internacional,
como el QTI (Questionnaire on Teacher Interaction) (Gilmore, 2006).

» Definir un instrumento especifico para la valoracion de confianza de los
estudiantes en los docentes y disefiar un experimento exhaustivo para la
determinacion de los factores relevantes de la confianza. Se sugiere partir
de herramientas estadisticas, como el analisis factorial y la aplicacién de
coeficientes de correlacion para establecer dependencias entre las
diferentes variables evaluadas en dicho experimento.

- Evaluar la percepcion de confianza de los estudiantes frente al docente que
hace investigacion y genera conocimiento con relacion al docente que se
ocupa exclusivamente de la docencia

- Analizar la confianza de los estudiantes a los docentes segun su tipo de
vinculacion: dedicacion exclusiva, catedratico y ocasional.
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ANEXOS

Anexo No. 1. Formato de encuesta.
CUESTIONARIO

Universidad Nacional de Colombia sede Manizales
Investigacion: la construccidén de confianza en la relacion estudiante—docentes

Objetivo: se pretende analizar como se construye la confianza en la relacion del
estudiante hacia sus docentes, para determinar cuales son los factores que
anteceden a la confianza que ayuden a los estudiantes para un mejor aprendizaje
y una mejor calidad en la educacion.

I.  INFORMACION GENERAL

Favor sefalar el rango establecido en el que se encuentra estudiando.

NUMERO DE CREDITOS < 20% 20% Y EL 60% > 60%
DIURNO
NOCTURNO

En el presente cuestionario se solicita al estudiante que exprese su reaccion
eligiendo cada uno de las cinco escalas o categorias teniendo en cuenta que se le
esta preguntando por los profesores en conjunto que han dictado clase y no por
una persona especifica o por docentes de determinada area.

ftems para medir la confianza.
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Opciones
1 2 3 5
Muy en En Indiferen 4 Muy ONS
ITEMS desacuerdo | Desacuerdo te deacuerdo | deacuerdo| /NR

1. El conocimiento que demuestran los docentes en sus asignaturas me generan
confianza y tranquilidad

2. Considero que los docentes son expertos y tienen dominio para orientar las
asignaturas

3. Los docentes dan respuestas convincentes a las dudas que se presentan en
clases

4. Los docentes contextualizan sus ensefianzas ayudandome asi a una mejor
comprension de los temas

5. Los docentes utilizan recursos adecuados para explicar la materia
ayudandome a la comprension

6. Los docentes me dan asesorias y resuelven dudas en tiempo extra clase

7. Las dificultades en el curso son atendidas por los docentes con diligencia 'y
lamabilidad

8. Los docentes protegen y defienden la universidad de posibles fraudes y
problemas

9. La manera como proceden los docentes son coherentes con los valores de la
universidad

10. Los docentes tienen conmigo un trato cortés y respetuoso

11. Los docentes tienen un comportamiento amable y puedo comunicarme con
ellos con facilidad

12. Los docentes muestran respeto y comprension cuando se les hace un
reclamo

13. Los docentes son discretos con el manejo de la informacion de los
estudiantes

14. Los docentes son prudentes al presentar los resultados de los trabajos y
notas de los estudiantes

15. Los docentes emplean el trabajo en equipo ayudandome a comprender mejor
los temas

16. Los docentes faciltan el compartir conocimientos, experiencias y
herramientas de trabajo

17. Puedo interactuar con los docentes fuera de clase para solucionar dudas y
recibir orientaciones oportunas

18. Los docentes aplican las mismas normas para todos los estudiantes de
manera equitativa

19. Las evaluaciones y trabajos de los estudiantes fueron calificados
imparcialmente

20. Los docentes han cumplido con los acuerdos y compromisos hechos a los
estudiantes sobre reglas y condiciones establecidas en el curso

21. Los docentes que realizan trabajos en los que hay una participacion activa de
los estudiantes le dan a estos el reconocimiento apropiado

22. Los docentes hacen una adecuada retoalimentacion para determinar el
cumplimiento de los objetivos propuestos

23. Puedo compartir mis ideas, sentimientos y dificultades con el docente sin el
temor de recibir a cambio rechazo y marginamiento

24. Las opiniones y puntos de vista que formulo como estudiante son valoradas y
tratadas con respeto por el docente

25. Los docentes mantienen una actitud receptiva ante mis preguntas y
sugerencias

26. Los docentes evaluan y entregan los trabajos asignados en las fechas
establecidas

27. Los docentes son puntuales en el cumplimiento del horario de clase y de las
tutorias

28. Los docentes hacen uso de los diferentes canales de comunicacion con los
estudiantes

29. Los sistemas de comunicacion e informacion que los docentes dispusieron
para los estudiantes realizar sus trabajos académicos es adecuada y precisa

30.Los objetivos y la metodologia del curso son explicados de manera clara y
precisa por el docente
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Anexo 2. Valoraciones de cada item segun el nimero  de créditos cursados.
Variable Dimension Pr ltems Diurna Nocturno
20y Prom
<20 60 >60| <20 |20y 60 | >60
1 | Conocimiento demostrado | 4,46 | 4,38 | 4,29 (4,40 | 4,16 |4,15]| 4,31
Conocimiento 2 | Experticia y dominio 456 | 4,16 |4,16(398| 4,14 |[3,89]| 4,15
. 3 | Respuestas convincentes | 4,06 | 4,24 [3,95|390| 394 |3,89] 4,00
competencia —
N 4 Contgxtuallzauon
Habilidades ensefanzas 424 | 4,16 |4,03|4,22 3,96 3,89 | 4,08
5 | Utilizacion de recursos 440 | 4,22 |3,87|4,10 3,94 3,89 | 4,07
6 | Asesorias tiempo extra 3,39 | 3,63 |356(329| 344 [348] 3,46
Altruismo 7 Dificultades atendidas
diligencia 416 | 4,06 |3,84|4,02| 396 |381| 3,98
8 | Protegen la UN de fraudes | 4,49 | 5,00 |4,05] 4,38 419 |4,32| 4,41
Lealtad 9 procedimiento coherente
valores 438 | 4,18 |3,97 429 | 4,16 |4,07| 4,18
10 | Trato cortes y respetuoso | 4,62 | 4,36 | 4,16 [455| 4,47 (4,37 | 4,42
_ 11 Comunicacién con
Simpatia facilidad 448 | 4,20 |4,03|4,60 423 |4,04| 4,26
Benevolencia 12 Respeto y comprension
reclamo 416 | 3,92 |322|395| 3,88 |3,78| 3,82
13 Discretos manejo
. - informacion 433 | 4,04 (392419 | 4,27 |4,15| 4,15
Confidencialidad
14 Prudentes presentar
resultados 420 | 4,10 |3,84|4,03| 3,90 |3,93| 4,00
15 | Trabajo en equipo 418 | 4,14 |4,08| 4,18 404 |4,08| 4,12
., 16 | Compartir conocimiento 440 | 4,12 |4,11|4,24 410 |4,00| 4,16
Cooperacion
17 Interactuar fuera clase
soluc dudas 3,85| 3,82 |3,89(327| 3,62 |3,38| 3,64
Justica 18 | Iguales normas paratodos | 4,29 | 3,98 |3,47 (4,24 | 3,92 |350]| 3,90
19 | Evaluaciones imparciales | 4,00 | 4,07 | 3,56 | 4,16 4,04 3,67 | 3,92
20 | Cumplimiento acuerdos 424 | 4,28 |3,95]| 4,00 437 |4,15| 4,16
Honestidad 21 reconocimiento trabajo
estudiante 406 | 3,76 |3,66|4,07| 4,22 |3,85| 3,94
22 Retroe_llimentacién
cumplimiento 3,98 | 3,92 |3,62] 4,00 3,77 3,52 | 3,80
23 Compartir ideas sin temor
a rechazo 3,98| 391 (3,31|384| 368 |3,35]| 3,68
Apertura — -
o Opiniones estudiante
. valorados 420| 4,12 [392]4,10| 4,08 |3,89| 4,05
Integridad - -
o5 Actitud re_ceptlva
sugerencias 434 | 4,22 |3,79| 4,12 4,14 4,00 | 4,10
26 | Entrega trabajos a tiempo | 3,70 | 3,56 |3,45[356| 3,78 |3,59 | 3,61
Puntualidad 27 Puntualidad clase y
tutorias 388 | 3,73 |3,70|3,76| 3,90 |4,00]| 3,83
o8 Uso diferentes canal
comunicacion 4,12 | 4,04 |368|4,17| 4,08 |3,78| 3,98
Comunicacion 29 Sist comun realizar trabaj
académico 422 | 4,18 |3,84|4,12| 4,06 |4,00| 4,07
30 Objetivos y metod
explicad claram 434 | 440 (14,174,211 | 4,12 |[393]| 4,19
TOTAL CONFIANZA 419 | 4,10 |3,84|4,06| 4,02 |3,88]| 4,01




