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Resumen 

Esta investigación tuvo como objetivo: Evaluar la calidad del servicio i:ducativo desde 
la percepción de los participantes de los programas de posgrado en el área educativd d e  la 
División de Estudios para Gr'1dciados de la Facultad d e  IIcimanidades y Edcicacióii de la 
IIniversidad del Zulia, soportado en el análisis d e  la actuación del profesor. 1.0s resultados 
revelan que siempre y casi siempre los profesores dominan el coiitenido de las asignaturas, 
aplican metodologías cónsonas con la naturaleza d e  las temáticas, unido a adecuadas rela- 
ciones interpersonales, destaca que algunas veces y nunca hacen uso d e  la dutoevaluación y 
coevaluación como estrategias d e  participación eri la evaluación d e  aprendizaje. Expresa- 
ron con 46 ,3  % sentir alta s'1tisfacción por la calidad del servicio educativo. 

Palabras clave: Calidad, servicio educativo, actuación de profesor. 



The Quality of Educational Service Provided by the 
Graduate Studies Division, Faculty of Humanities 
and Education 

Abstract 

'l'his research ainied to assess the qci~lity of educati»ii,il seivices as perceived by partici- 
paiits i r i  tlie grndcidte prograins i i i  ed~icntioii at the Graduate Studies L3ivision i r i  the 1:ncuIty 
of I luniaiiities ~ r i d  Educatioii, lliiiversity of Zulia, supported o n  ririalysis of the teacher's 
perforniarice. Ilesults show that the teachers always and alrriost alwciys hnve rnastered the 
subject coriteiit, apply iiiethodologies consoiiaiit with the iiature of the suhject, together 
with nppropriate interpcrsoii~~l relatioiisliips. 'l'he study liighlights that oiily soinetiiiies or 
ncver d o  the professors use self aiid peer assessnierit as participatioii strategies in assessirig 
lcLiriiing. /i high degree of satisfactioii was espressed by 46.3% reg,irding the quality of edu- 
catioiial sen~ices. 

Keywords: quality, educational sen~ices, teacher perforiiiarice. 

1 .  Introducción 

L,i calidad del servicio educ,itivo es 
tem,3 de deb'ite en la actualidad, coino 
resultado de  las deniandas más cre- 
cientes de la sociedxi venezolana y la 
proliferación de instituciones universi- 
tarias públicas y privadas prestatarias 
de dicho servicio. Cabe seii,ilar que las 
organiz,3ciones educativas deben 
adaptarse al entorno ecorióniico, so- 
cial, cultural, político, cambiante de  
forma coherente y pertinente, de  tal 
niaiiera que puedan ofrecer respuestas 
oportunas, relevantes y de  impacto a la 
sociedad. 

De allí que autores conio P k r e ~  
Juste (2005) explican la importancia 
de efectuar revisiones permanentes a la 
calidad del servicio educativo por 
cuanto constaiitemente surgen nuevos 
coiiocimientos y destrezas eii la bús- 
queda y tratamiento de  la inforina- 
ción, con la aplicación de  las tecnolo- 
gías de la iiiformacióii y la comunica- 

cióii; la formación eii valores es uii 
reto perrnaneiite, cuya relevancia se 
acreceiita con la apertura hacia un,3 so- 
ciedad niás iiitercultural; en las relacio- 
nes fainilia-e~cuel~i-sociedad; en el 
campo laboral; en las continua trans- 
formación en el ámbito de la pedago- 
gía, de  la metodología, y de la organi- 
zación 

En consecueiicia, prosigue el autor 
hay que recordar que calidad no  es un 
concepto estático, es una característica 
de las cosas que indican perfeccioiia- 
miento, mejora, logros de nietas. Cali- 
dad no  es perfeccióii, ya que ninguna 
acción humana es perfecta, por lo tan- 
to el sistema educativo tampoco lo es, 
pero si pueden existir mejoras conti- 
nuas en los diversos procesos que con- 
fluyen en dicho sistema y con ello en 
las instituciones 

Estas ideas, sirven de  marco refe- 
rencia] para señalar que en Venezuela, 
la Constitución de la República (1999) 
artículo 102 expresa claramente que 



toda persona tiene derecho a una edu- 
cación integral, de calidad, permanen- 
te, en igualdad de condiciones y opor- 
tunidades. Así mismo, la Ley Orgánica 
de Educación (2003) en su artículo 6, 
literal a: garantiza el derecho pleno a 
una educación integral, permanente, 
continua, y de calidad para todos los 
ciudadanos. De igual manera, el artí- 
culo 32 expone la finalidad de la edu- 
cación universitaria afirmando que 
esta debe formar profesionales e inves- 
tigadores de la más alta calidad y aus- 
piciar su permanente actualización y 
mejoramiento, con el propósito de es- 
tablecer sólidos fundamentos que en 
lo humanístico, científico - tecnológi- 
co sean soporte para el progreso autó- 
nomo, soberano e independiente del 
país en todas sus áreas. 

Se evidencia claramente la bús- 
queda de proporcionar un servicio 
educativo de calidad. Por lo tanto, las 
instituciones universitarias deben pro- 
veer programas educativos dirigidos a 
juicio de Arríen (2000) a la produc- 
ción y distribución del conocimiento, 
con el desarrollo de la ciencia, con la 
creación, y transmisión de la cultura. 
La universidad ha sido creada para la 
excelencia en razón de su quehacer res- 
pecto al conocimiento, la ciencia, la 
cultura, la investigación, el capital hu- 
mano, profesionales y especi a 1' istas en 
las distintas ramas del saber que prepa- 
ra, los valores que reproduce y constm- 
ye, el impacto en el tipo de desarrollo 
económico y social que impulsa, el po- 
der de pronunciarse con toda indepen- 
dencia, plena responsabilidad sobre 
los problemas éticos- sociales; com- 
prender y actuar en el valor agregado 
de sus egresados y profesores. 

[,a Universidad del Zulia eri cuin- 
plimiento con lo normado en su regla- 
mento y atendiendo a su propia diná- 
mica institucional, declarada en su mi- 
sión, visión y objetivos, ha creado la 
División de Estudios para Graduados 
de la Facultad de Humanidades y Edu- 
cación con el propósito de promover 
la formación académica e investigativa 
de quienes demandan sus servicios, de 
allí que cuenta con programa de Doc- 
torado, Maestrías y Especialidades en 
distintas áreas del conocimiento, entre 
las que cabe mencionar: Doctorado en 
Ciencias Humanas, Maestrías en Edu- 
cación: Mención Currículo, Planifica- 
ción Educativa, Gerencia de Organiza- 
ciones Educativas, Educación Inicial, 
Enseñanza de la Biología, Enseñanza 
de la Química, Geografía Mención Do- 
cencia, Matemática Mención Docen- 
cia, Orientación, Menciones Laboral y 
Educación y las Especialidades Docen- 
cia para la Educación Superior y Méto- 
dos de Investigación en Educación. 

En este contexto, resulta pertinen- 
te la evaluación de la calidad del servi- 
cio educativo, mediante la autoevalua- 
ción, esta permite a la organización, a 
un departamento, unidad, o a las per- 
sonas prestatarias de este, identificar 
sus puntos fuertes y sus áreas de mejo- 
ras y al equipo directivo, reconocer las 
carencias, debilidades, además de asu- 
mir compromisos con la generación de 
planes de acción dirigidos a "atacar" 
10s nudos críticos detectados 

Uno de los aspectos considerados 
como fundamentales al momento de 
evaluar la calidad del servicio prestado 
por las instituciones educativas es la 
actuación del docente. En efecto Rosa- 
les (1990) citado por Cruz el n / .  



(2000: 122) afirman que "Evaluar al 
profesor es un aspecto esencial de la 
calidad, ya que es un elemento impor- 
tante para el logro de los objetivos 
educativos. En los últimos años se 
tiende a responsabilizar al profesor del 
éxito de la enseñanza". Resalta la nece- 
sidad de efectuar a lo interno, procesos 
de autoevaluación de los diversos 
componentes, áreas dirigidos a tomar 
decisiones a los fines de  obtener los 
objetivos y metas organizacionales, 
centrados en brindar satisfacción a los 
usuarios del servicio. 

Con base a lo expuesto, el objetivo 
de esta investigación se centró en eva- 
luar la calidad del servicio educativo 
desde la percepción de los participaii- 
tes de los programas de posgrado en el 
área educativa de la División de Estu- 
dios para Graduados de la Facultad de 
Humanidades y Educación de la Uiii- 
versidad del Zulia, soportado en el 
análisis de la actuación del profesor, 
resaltando las fortalezas y debilidades 
en su desempeño. 

2. Fundamentos teóricos 

En relación a la calidad del servi- 
cio y en especial educativo existen di- 
versas posturas de autores que han 
enriquecidos con sus aportes a dicha 
temstica. A continuación se presen- 
tan de manera sucinta dichos expo- 
nentes. 

Calidad del servicio educativo 
La calidad del servicio en la actua- 

lidad no  es una categoría exclusiva de 
las empresas industriales, hoy las insti- 
tuciones educativas buscan de manera 
iiicesante el logro de la calidad, susten- 

tada en criterios e indicadores acepta- 
dos interiiacionalmente como la efi- 
ciencia, eficacia, efectividad, pertinen- 
cia, correspondencia, entre algunos de 
los criterios que de alguna manera han 
sido adoptados por las organizaciones 
utilizando para ello modelos y meto- 
dología~ que permitan el análisis de la 
calidad del servicio, tal es el caso del 
Modelo de Desarrollo Interuniversita- 
rio (CINDA), el Modelo de Evaluación 
de la Calidad desarrollado por Gento 
Palacios, entre otros. 

Para Senlle y Gutiérrez (2005: 10) 
La calidad del servicio educativo signi- 
fica "la satisfacción de las partes intere- 
sadas comprendiendo tanto directi- 
vos, administrativos, como clientes 
(primario el educando, secundario la 
familia, terciarios la sociedad y las or- 
ganizaciones)". Complementando lo 
expresado por los autores, González 
López (2006) afirma que las Universi- 
dades para garantizar la calidad deben 
cumplir con una serie de requisitos, 
partiendo en primer lugar de los estu- 
diantes, a quienes deben satisfacer sus 
expectativas y necesidades, igualmente 
asumir la gestión de la calidad como 
un proceso de desarrollo contiiiuo, de 
tomar decisioiies soportadas en evi- 
dencias y 110 en suposiciones; propo- 
ner soluciones con base a resultados de 
evaluaciones, donde destaquen los 
puntos fuertes y débiles de la institu- 
ción; unido a esto partir del principio 
referido a que la calidad la hacen las 
personas, quienes deberán trabajar en 
equipo, asumir compromisos, estar en 
constante actualización; por último 
pero no  menos importante la calidad 
es una tarea de toda la organización, 
donde se iiivolucren todos los miem- 
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bros de la universidad, incluyendo por 
supuesto a los estudiantes. 

En el marco de la evaluación de la 
calidad del servicio educativo y por 
ende en la identificación del modelo a 
seguir se expone la propuesta desarro- 
llada por Cento Palacios desde 1336 
quien establece un modelo estructura- 
d o  en dos componentes: identificado- 
res y predictores. Señala el autor que 
los primeros facilitarían la identifica- 
ción de las evidencias de  la calidad, a 
su vez los segundos como su nombre 
lo indican predicen la posibilidad de 
alcanzar la calidad. 

Pérez Juste (2005:G) refiere que 
los indicadores de la calidad educativa 
"están relacionados con el producto o 
servicio conseguido, con la aprecia- 
ción sobre el mismo y con los procesos 
de funcionamiento, permiten determi- 
nar en la medida en que dicho centro 
educativo alcanza niveles de calidad 
en sus resultados" Entre los principales 
indicadores estarían el desarrollo del 
proceso educativo, la satisfacción de 
los estudiantes, satisfacción del perso- 
nal y el impacto de la educación obte- 
nida. 

En cuanto a la satisfacción de los 
estudiantes, acota Pérez Juste (2005) 
equivale a lo que denominan en las 
empresas satisfacción del cliente exter- 
no, aunque sostiene el autor que tain- 
bién pueden considerarse clientes in- 
ternos, en la medida de que son coa- 
gentes de su educación. El grado de sa- 
tisfacción puede estar asociada a diver- 
sas variables, a saber: habitabilidad del 
centro educativo, condiciones físico- 
ambientales, seguridad emocional, 
mediante una adecuada relación inter- 
personal con todos los miembros de la 

institución, trato afectuoso y respetuo- 
so de docentes y compañeros; satisfac- 
ción por el sistema de trabajo, la meto- 
dología y forma d e  enseñanza-apren- 
dizaje utilizada por los profesores, sa- 
tisfacción por el prestigio del centro es- 
colar, por el reconocimiento del éxito 
personal y autorrealización. 

Continuando con los componen- 
tes propuestos por Cento Palacios 
(1336) están los predictores. Según el 
autor es el punto de partida o input es- 
tático, señalando a los recursos mate- 
riales y humanos, diseño de  estrate- 
gias, gestión de los recursos y liderazgo 
educativo. 

Evaluar la calidad del servicio edu- 
cativo, citilizando como uno de los 
identificadores y a la vez predictores de 
dicha calidad, se encuentran los recur- 
sos humanos, específicamente los do- 
centes, quienes son potenciadores de 
la misma. Pérez Juste (2005) resalta la 
relevancia en la formación y actualiza- 
ción permanente de los profesores, su 
actitud (hacia el coinpromiso y la au- 
todeterminación), experiencia profe- 
sional, autosatisfacción profesional. 
Coincidente con la posición del autor 
antes mencionado Conzález Ferraras 
(2001 ) plantea que el profesor como 
ejecutor del proceso educativo, debe 
conocer cuál es su función dentro de la 
institución y del currículo, conocer 
bien su disciplina y mantenerse actua- 
lizado, mejorar su práctica docente: la 
preparación pedagógica es necesaria, 
puesto que contribuye a desarrollar sus 
competencias; transmitir una discipli- 
na de superación: consustanciado con 
la formación en valores y virtudes. 

En este sentido, Cruz, ef al. 
(200 1: 122) destacan la utilidad de la 



evaluacióii de la actuación del docen- 
te, explicando que "permite recoger in- 
forniación válida y confiable de la ac- 
tuación del profesor, de manera que es 
posible conocer su desempeño". Son 
variadas las opiniones en relación a la 
efectividad del profesor durante la eje- 
cución de su práctica, para unos de- 
pende de su preparación y actualiza- 
ción profesional, del dominio de  co- 
nociniientos, habilidades-destrezas en 
el área de su acción pedagógica, de  la 
aplicación de nietodologías, estrate- 
gias que incluyan nuevos saberes y 
promoción de la investigación, las re- 
laciones interpersonales lo cual coad- 
yuvaría con la formación integral de 
los estudiantes, consolidando a la iiis- 
titucióii generadora del servicio educa- 
tivo. Por su parte, otros autores, seña- 
lan que no  sólo va a depender del pro- 
fesor, también cuentan los estilos de  
aprendizaje de los estudiantes, factores 
socio-económicos, entre otros factores 
que pudieran ser referentes para la eva- 
luación de la calidad del servicio edu- 
cativo 

Cruz er rz l .  (200 1 )  subrayan de  que 
no existe una definición única del do- 
cente eficaz, sin embargo exponen una 
serie de criterios para evaluar, entre es- 
tos se encuentran: Dominio de Id Ind- 
teria: considerado "inuy importante" 
que el profesor domine lo que está eri- 
señando, y además relacione la ense- 
ñanza con la aplicación al carnpo de 
trabajo Otro criterio es la evaluación 
de los aprendi~ajes, purito clave para 
los estudiantes, quienes aspiran lograr 
la aprobación de las asignaturas con 
alta puntuación, pero también la apli- 
c,ición de la autoevaluacióri, la coeva- 
luacióii coriio referentes de participa- 

ción en el hecho evaluativo, sumado a 
las mejoras que conllevarían los resul- 
tados de estos a la planificación pro- 
puesta por e1 docente. 

E1 criterio referido a la relación en- 
tre profesor-estudiante debe reflejar el 
ambiente cordial dentro y fuera del 
aula, el trato respetuoso, el interés que 
el docente demuestre por sus alumnos, 
reglas y normas claras de funciona- 
miento en el salón de clase. Siguiendo 
con los criterios identificados por los 
autores, estos incluyen la transmisión 
de valores, indicando el deseo de  los 
participantes para que en clase el pro- 
fesor promueva los valores de  libertad, 
respeto, apertura, responsabilidad y 
compromiso. No basta con demostrar 
dominio de contenido de las asignatu- 
ras, sino que el proceso enseñanza-a- 
prendizaje se desenvuelva en un am- 
biente de aprendizaje donde se privile- 
gieii la libertad de pensamiento y ex- 
presión de  ideas, apertura a escuchar 
con respeto a sus estudiantes, denotan- 
d o  entusiasmo por su clase. 

3. Metodología 

La investigación se clasifica según 
el nivel de profundidad de  tipo des- 
criptiva-evaluativa; de tipo descriptiva 
ya que resaltan las características, pro- 
piedades relacionadas con la calidad 
del servicio educativo desde la perspec- 
tiva de uno de  los componentes de 
identificación y predicción de dicha 
calidad. Al respecto Hernández, et al. 
(2006: 1 1  7) afirman que este tipo de 
estudio "miden, evalúan o recolectan 
datos sobre diversos aspectos, dinien- 
siones del fenómeno a investigar". 
Evaluativa en razón de que se emiten 
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juicios valorativos con base al modelo 
de evaluación de la calidad propuesto 
por Gento Palacio (1 336). 

En cuanto al diseño de la investi- 
gación se enmarcó en un  diseño de 
campo, ya que la información se reco- 
lectó en el escenario donde se desen- 
vuelven los estudiantes (participantes 
de los programas de posgrado en edu- 
cación de la División de Estudios para 
Graduados de la FHE). Tamayo y Ta- 
mayo (2003: 1 14) indican que los dise- 
ños de campo son aquellos que permi- 
ten "recoger los datos directamente de 
la realidad, por lo cual los denomina- 
remos datos primarios. La muestra del 
estudio quedo conformada por 13G 
participantes distribuidos como se ve 
en la Tabla 1. 

Ida muestra en cuestión fue selec- 
cionada bajo los criterios de inclusión: 
Cursantes activos de los programas an- 
tes identificados, dispuestos a respon- 
der el instrumento, accesibilidad de 
los mismos al momento de aplicar el 
cuestionario. A dichos participantes se 
les aplicó un cuestionario basado en 
los criterios expuestos por Cruz et (11. 

(2001): Dominio de la Unidad Curri- 
cular, evaluación de los aprendizajes, 

Tabla 1 
Programa de Posgrado 

metodología utilizada por el profesor 
para el proceso enseñanza-aprendiza- 
je, relación profesor-participantes y 
transmisión de valores, satisfacción de 
los participantes. 

El cuestionario quedó estructura- 
do  en dos partes, la primera con 37 
ítems, cuyas alternativas de respuestas 
fueron: siempre, casi siempre, algunas 
veces y nunca. Una segunda parte, 
donde se solicitó respondieran el nivel 
de satisfacción que poseen ante la ac- 
tuación del profesor. Validado por cin- 
co expertos (validez de contenido), 
calculando su confiabilidad mediante 
la fórmula ALFHA DE CRONBACH, 
cuyo índice fue de 0,83 (altamente 
confiable). Para el análisis se utilizó es- 
tadística descriptiva: frecuencia abso- 
lutas y porcentajes para cada uno de 
los indicadores referidos a la dimen- 
sión: Act~iación del Profesor. 

4. Resultados y discusión 

A continuación se presenta, anali- 
za y discute la información obtenida 
mediante la aplicación del instnimen- 
to a la muestra. 

-- -- 1:recuencia 

Docencia en 1t. Superior 3 

Curriculum 2 1 

Planificación I:,ducativa 18 

Matemáticas 5 

Cerencia 1:ducativn 73 

1:ducación Inicial - . -  16 

'l'otal -- 136 

I iieritc: I:cliiipo i~i\'ex'ig.~d»r ( L O  I J) 

Porcentaje Porcentaje acumulado 

2,2 2,2 

15,4 17,ú 

13,2 30,9 

3,7 34,ú 

53,7 88,2 

11,s 100,o 

100,o 



La Tabla 2 muestra la información 
obtenida para el indicador: Dominio 
de la unidad curricular, medida a tra- 
vés de los ítems 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 
10, 11, 14, 15, 1 6 , 3 0 , 3 2 , 3 3 , 3 7 , d e s -  
t'lcando según la opinión de los eri- 
cuestados que siempre con un 66,6% y 
casi sienipre (25,0°h) los profesores de 
las diferentes asignaturas cursadas de- 
muestran calidad, claridad y profundi- 
dad teórica e11 la exposición de los con- 
teiiidos relacionados con las temáticas 
abordadas eri el programa, propiciaii- 
do  el iiiterés de los estudiantes hacia la 
asignat~ira. Este aspecto, es un punto 
fuerte eri el desempelio de  los docen- 
tes, constituyendo una fortaleza en re- 
lación al recurso humano con que 
cuentan los programas en educación. 

Al respecto, Cruz er ( i l .  (2001 ) sub- 
raya11 de que 110 existe una definición 
única del docente eficaz, sin embargo 
para ellos el dominio de la materia es 
considerado "muy importante" que el 
profesor doniine lo que está enseñan- 
do, y adeniás relacione la eriseñanza 
con la aplicacióri al campo de trabaio, 
profundizando el co~iocimiento que 

de alguna manera poseen como profe- 
sionales, dado que son cursantes de 
prograiiias de posgrado. 

Continuando coi1 la presentación 
y análisis de la iriforrnación, en la Ta- 
bla 3, se observa que los participantes 
seleccionaron la alternativa algunas 
veces y nunca con porcentajes de 4 1,9 
y 4 1,2, los profesores establecen la co- 
rrespondencia entre los contenidos y 
las estrategias de evaluación, hacen en- 
tregan de manera oportuna de las cali- 
ficaciones obtenidas en cada uilidad 
temática evaluada; propician la autoe- 
valuacióii y coevaluación de los parti- 
cipantes; igualmente opinan que algu- 
nas veces realizan la evaluacióii del 
curso de manera global, lo cual genera- 
ría insumos a los docentes para repro- 
gramar las actividades de la asignat~ira 
que administran. Estas apreciaciones 
por parte de los usuarios del servicio 
educativo en cuanto a este indicador, 
podría interpretarse como una debili- 
dad en la actuación del docente, ya que 
la evaluación de los aprendizaje, for- 
ma parte del proceso educativo, da 
cuenta del progreso de  los estudiantes; 

Tabla 2 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Diriiensión: Actuación del profesor 
Iridicador: Dominio de la Unidad Curricular 

~- l:rerueiiti,i -- l'orcctlta~e - ~ Porceiitajc ' ~ ~ u t n u l c ~ d o  

Siii Respuest,~ 1 0, 7 O,?  

N~i i i r ,~  7 1,s 2,2 

:\Igii II,I, Veres '1 6,6 8,8 

(;dsi Sieillpre 3 4 L 5 , O  33,s  

Sieiiipi-e .. 30 - 66,2 100.0 

I 'otal 136 ~ 1 00,0 - 

I'iiciiic I qiiipu iiivt.siig.iilor (2014)  
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al contar con la retroalimentación y 
conocimiento de cómo es su desempe- 
ño, estarían claros cuales aspectos de- 
ben mejorar. 

Para el indicador: metodología 
utilizada por el profesor (Tabla 4), 
analizado por medio de las respuestas 
para los ítems 12,13, 35, se evidencia 
que los encuestados eligieron las alter- 
nativas siempre y casi siempre, afir- 
mando que los docentes hacen uso de 
estrategias novedosas, propician el uso 
de la tecnología de la información y 

comunicación en las diversas activida- 
des dirigidas a obtener las competen- 
cias previstas en el programa instnic- 
cional que administran. 

1,a Tabla 5 recoge la información 
para el indicador relación profe- 
sor-participante, mostrando nueva- 
mente la opinión favorable de los in- 
formantes al valorar con G1,O y 30 , l  
que siempre y casi siempre, reciben de 
sus profesores un trato cordial, esta- 
blecen una clara distinción entre sus 
puntos de vistas y los del grupo, pero 

Tabla 3 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Dimensión: Actuación del profesor 
Indicador: Evaluación de los aprendizajes 

-.- ~. - -- - 

I:rec~lt'ncia Porcentaje 

Sienipre 2 1 15,4 

Casi Siempre 1 O,7 

Algunas Veces 57 41,9 

Nunca 5 6 41,2 

Sin Respuesta I 0,7 

Total 
~p - 

136 . - 100,o - ~p 

I:iiciitc 1:qiiipo invrstigddor (2014  1. 

Tabla 4 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Dimensión: Actuación del profesor 
Indicador: Metodología utilizada por el profesor 

-. 1:recuencia Porcentaje Porcc~itaje acumulado- 

Siii Respuesta 1 0.7 0.7 

Nunca 1 O. 7 1,s 
Algunas Veces / 5,l  6,6 

(;as¡ Sicnipre 3 3 24,3 i0,9 

Sicnipre .. - - - 34 - 63.1 100,O --- 

'l'otal 136 100,O 
- 

1:iiciitc: I lq~iipo iii\~csiigador (2014) .  



siempre bajo un clima y ambiente de 
aprendizaje soportado en el respeto 
mutuo 

Para el indicador: transmisión de 
valores (Tabla 6 )  los participantes ex- 
presaron que siempre y casi siempre, 
los profesores promueven los priiici- 
pios y valores de la profesión docente, 
mostrando una actitud positiva hacia 
los participantes, promocionando la 
disciplina, el orderi, respeto por la l i -  
bertad de perisairiiento y tolerancia 
dentro del grupo. 

Con base a los resultados antes ex- 
puestos, resalta la postura de González 
Ferraras (2001) en relación a la iinpor- 
tancia del profesor como ejecutor del 
proceso educativo, este debe conocer 
cuál es su función dentro de la institu- 
ción y del curriculum, mantenerse ac- 
tualizado, mejorar su práctica docente: 
la preparación pedagógica es necesa- 
ria, puesto que le permite desarrollar 
sus coinpetencias; transmitir una disci- 
plina de superación: consustanciado 
con la formación en valores y virtudes, 

Tabla 5 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Diinerisión: Actciación del profesor 
Indicador: Relación Profesor-participantes 

p p ~ p p - ~ ~  ~-p-~ ~ ~ - -~ 

Ii-rcueiici,~ Porceni,ije Porceiitcije acuiii~il,ido 
- 

Siii ltespiit.st,i 3 2.2 2,2 

Nuiic,i 2 1.5 3,7 

A l g ~ i i ~ i ~  Vt~ i r s  7 5.1 8,8 

C:,isi Sirniprr J 1 SO, 1 '!),O 

Sieiiipre 8 3 6 I ,O 100,O 

I'Oldl 
- ~ - .  ~- 

136 100,O 
-- 

1 ll?lll<,: l <]llipo ll1vcslig'l<l<1l ( 2 0  14)  

Tabla 6 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Dimensión: Actuación del profesor 
Indicador: Transmisión de valores 

-- 
I,recueiiri,i - ~ ~ I1orceiiinje I>or~r!i~~iracui~~~~Iadc~ 

Si i i  I t e s p ~ i e s ~ ~ i  2 1.5 1 ,S 

Nuiic,i 4 2,9 4,4 

Alg~iii~is Veces 5 3.7 8,1 

(;,isi Sieiiipre 4 3  31,6 39,7 

siei\lprr 
- ~ 

82  59,3p-p-~p ~ ~- 100,O 

'I'"td'pp ~ --- 136 1 oO,C)~p 

l'llcll~c l <]lllpL! lllv~stig'l~ll11 ( 2 0 1 4 )  
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el trabajo colegiado o en otras palabras 
en equipos colaborativos, planeando, 
asumiendo responsabilidades y eva- 
luando sus acciones. 

La Tabla 7 recoge la percepción 
que tienen los participantes de los pro- 
gramas de posgrados antes identifica- 
dos, acerca de la satisfacción en rela- 
ción a la calidad del servicio educativo 
valorado mediante la dimensión: ac- 
tuación de los profesores, cuyos resul- 
tados muestran alta satisfacción con 
un 46,3O/0. Denotando una valoración 
positiva del desempeño docente. En 
este sentido, cobra vigencia lo expues- 
to por Pérez juste (2005) cuando indi- 
ca que el grado de satisfacción puede 
estar asociada a diversas variables, a sa- 
ber: habitabilidad del centro educati- 
vo, condiciones físico-ambientales, se- 
guridad emocional, mediante una ade- 
cuada relación interpersonal con to- 
dos los miembros de la institución, 
trato afectuoso y respetuoso de docen- 
tes y compañeros; satisfacción por el 
sistema de trabajo, la metodología y 
forma de enseñanza-aprendizaje utili- 
zada por los profesores, satisfacción 

por el prestigio del centro escolar, por 
el reconocimiento del éxito personal y 
autorrealización. 

Indudablemente que la evalua- 
ción de la calidad del servicio ediicati- 
vo debe ser una tarea permanente en 
cualquier institución educativa, y espe- 
cialmente las universidades, puesto 
que a través de la autoevaluación se de- 
tectan debilidades y fortalezas en cada 
uno de los procesos que se ejecutan en 
dichas organizaciones, lo cual conlle- 
varía a tomar decisiones oportunas, 
coherentes y necesarias direccionadas 
a satisfacer en primer término a los de- 
mandantes del servicio educativo, 
pero también a todos los miembros de 
la institución. 

5. Conclusiones y 
recomendaciones 

Los resultados derivados de la eva- 
luación de la calidad del servicio, des- 
de la percepción de los cursantes de 
programas de postgrado: Maestrías en 
Educación y la Especialidad en Docen- 
cia para la Educación Superior, en rela- 

Tabla 7 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Dimensión: Actuación del profesor 
Indicador: Nivel de satisfacción 

. -p. -- . 

l r e c u ~ n c i a  Porcentaje I 'orcentaje acun iu l ado  

S in  Respuesta 1 0,7 O , i  

Indec iso  3 2,2 2,3 

h l r d i a n d  Sat isfacción 5 3 39,0 41,3 

Al ta  Satisfacción 63 46,3 88,2 

M u y  A l t a  Satisfaccióii 16 1 l , R  100.0 

I 'o ta l  
-~ .pp-..-p 136 100,O 

pp 
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cióri a la actuación de los profesores 
develó un coiiju~ito de fortalezas, tales 
como doniinio de  la asignatura, ade- 
cuada metodología aplicada durante el 
proceso de  enseñaiiza-apreiidizaje, 
unido a relaciones interpersoiiales ba- 
sados en el respeto mutuo, actitud po- 
sitiva hacia la asignatura que admiiiis- 
tran y hacia los cursaiites, transmisión 
de valores signados por el respeto al l i -  
bre pensamiento, tolerancia, conlle- 
vando a un ainbierite de aprendizaje 
cónsono con lo establecido en la 
Constitución de la República Boliva- 
riaiia de Venezuela (1333) y la LOE 
(2003), igualmente en corresponden- 
cia coi1 la misión, visión y objetivos de 
la División de Estudios para Gradua- 
dos de  la FHE 

Sin embargo, es de hacer notar que 
para el indicador: Evaluación del 
aprendizaje como un criterio para va- 
lorar la actuación de los docentes, se 
evidenció debilidades, al considerar 
los encuestados que alg~inas veces y 
iiunca, se desarrolla una práctica eva- 
luativa propiciadora de la autoevalua- 
ción y coevaluación de  los participan- 
tes, y del curso de forma global, sostir- 
neii que algunas veces desconocen las 
calificaciones, aspecto este de interés 
para ellos, puesto que el conocer su 
propio desempeño los ayudaría a su 
autoevaluacióii coi1 fines de mejor en 
caso de estar fallarido en cualquiera de 
las asignaturas que forman parte de los 
planes de est~idios. 

En coiisecueiicia, constituye una 
tarea de quienes gerencian la División 
de Estudios para Graduados, incluyeii- 
d o  a los Coordinadores de los Progra- 
inas considerados eii esta investiga- 
ción, asumir lo expuesto por González 

López (2006) al afirmar que las IJni- 
versidades para garantizar la calidad 
debe11 cumplir con uiia serie de  reqiii- 
sitos, partieiido eii primer lugar de las 
expectativas y necesidades de los estu- 
diantes, tomar decisiones soportadas 
en evidencias y n o  en meras suposicio- 
nes; proponer soluciones con base a 
resultados de evaluaciones, donde des- 
taquen los puntos fiiertes y débiles; 
~ i n i d o  a esto partir del principio referi- 
d o  a que la calidad la hacen las perso- 
nas. 

Además, se recomienda contiriuar 
desarrollando procesos evaluativo a lo 
interno, aplicando distiiitos criterios e 
indicadores que contribuyan de mane- 
ra objetiva al  análisis del estado real de  
la calidad del servicio educativo que 
ofrecen, replicar la investigación a los 
distintos programas ofertados por el 
posgrado, así como tomar un mayor 
número de participantes (~iiuestra) y 
otras técnicas e instrumentos que 
coadyuven a generar iriforniación fide- 
digna desde ln  percepción de los usua- 
rios del servicio, y de los miembros de 
la División. 
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