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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo: Evaluar la calidad del servicio cducativo desde
la percepcion de los participantes de los programas de posgrado en el drea educativa de la
Divisién de Estudios para Graduados de la Facultad de ITumanidades y Educacion de la
Universidad del Zulia, soportado en el andlisis de la actuacién del profesor. Los resultados
revelan que siempre y casi siempre los profesores dominan el contenido de las asignaturas,
aplican metodologias consonas con la naturaleza de las tematicas, unido a adecuadas rela-
ciones interpersonales; destaca que algunas veces y nunca hacen uso de la autoevaluaciony
coevaluacién como estrategias de participacion en la evaluacion de aprendizaje. Expresa-
ron con 46,3 % sentir alta satisfaccion por la calidad del servicio educativo.
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The Quality of Educational Service Provided by the
Graduate Studies Division, Faculty of Humanities

and Education

Abstract

This research aimed to assess the quality of educational services as perceived by partici-
pants in the graduate programs in education at the Graduate Studies Division in the l'aculty
of Ilumanities and Education, University of Zulia, supported on analysis of the teacher’s
performance. Results show that the teachers always and almost always have mastered the
subject content, apply methodologies consonant with the nature of the subject, together
with appropriate interpersonal relationships. The study highlights that only sometimes or
never do the professors use self and peer assessment as participation strategies in assessing
learning. A high degree of satisfaction was expressed by 46.3% regarding the quality of edu-

cational services.

Keywords: quality, educational services, teacher performance.

1. Introduccion

La calidad del servicio educativo es
tema de debate en la actualidad, como
resultado de las demandas mds cre-
cientes de la sociedad venezolana y la
proliferacién de instituciones universi-
tarias publicas y privadas prestatarias
de dicho servicio. Cabe senalar que las
organizaciones  educativas  deben
adaptarse al entorno econémico, so-
cial, cultural, politico, cambiante de
forma coherente y pertinente, de tal
manera que puedan ofrecer respuestas
oportunas, relevantesy deimpactoala
sociedad.

De alli que autores como Pérez
Juste (2005) explican la importancia
de efectuar revisiones permanentes a la
calidad del servicio educativo por
cuanto constantemente surgen nuevos
conocimientos y destrezas en la bus-
queda y tratamiento de la informa-
cién, con la aplicacion de las tecnolo-
gias de la informacién y la comunica-

cioén; la formacion en valores es un
reto permanente, cuya relevancia se
acrecenta con la apertura hacia una so-
ciedad mas intercultural; en las relacio-
nes familia-escuela-sociedad; en el
campo laboral; en las continua trans-
formacién en el ambito de la pedago-
gia, de la metodologia, y de la organi-
zacion

En consecuencia, prosigue el autor
hay que recordar que calidad no es un
concepto estatico, es una caracteristica
de las cosas que indican perfecciona-
miento, mejora, logros de metas. Cali-
dad no es perfeccion, ya que ninguna
accién 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-
rencial para senalar que en Venezuela,
la Constitucién de la Republica (1999)
articulo 102 expresa claramente que
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toda persona tiene derecho a una edu-
cacién integral, de calidad, permanen-
te, en igualdad de condiciones y opor-
tunidades. Asi mismo, la Ley Orgdnica
de Educacion (2009) en su articulo 6,
literal a: garantiza el derecho pleno a
una educacién integral, permanente,
continua, y de calidad para todos los
ciudadanos. De igual manera, el arti-
culo 32 expone la finalidad de la edu-
cacion universitaria afirmando que
esta debe formar profesionales e inves-
tigadores de la mas alta calidad y aus-
piciar su permanente actualizacion y
mejoramiento, con el propésito de es-
tablecer sélidos fundamentos que en
lo humanfstico, cientifico - tecnologi-
€0 sean soporte para el progreso auté-
nomo, soberano e independiente del
pais en todas sus dreas.

Se evidencia claramente la bdas-
queda de proporcionar un servicio
educativo de calidad. Por lo tanto, las
instituciones universitarias deben pro-
veer programas educativos dirigidos a
juicio de Arrien (2000) a la produc-
cion y distribucion del conocimiento,
con el desarrollo de la ciencia, con la
creaciéon, y transmision de la cultura.
La universidad ha sido creada para la
excelencia en razon de su quehacer res-
pecto al conocimiento, la ciencia, la
cultura, la investigacion, el capital hu-
mano, profesionales y especialistas en
las distintas ramas del saber que prepa-
ra, los valores que reproduce y constru-
ye, el impacto en el tipo de desarrollo
econdmico 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.

La Universidad del Zulia en cum-
plimiento con lo normado en su regla-
mento y atendiendo a su propia dina-
mica institucional, declarada en su mi-
sion, vision y objetivos, ha creado la
Division de Estudios para Graduados
de la Facultad de Humanidades y Edu-
cacion con el propdsito de promover
la formacién académica e investigativa
de quienes demandan sus servicios, de
alli que cuenta con programa de Doc-
torado, Maestrias y Especialidades en
distintas dreas de! conocimiento, entre
las que cabe mencionar: Doctorado en
Ciencias Humanas, Maestrias en Edu-
cacién: Mencién Curriculo, Planifica-
cion Educativa, Gerencia de Organiza-
ciones Educativas, Educacién Inicial,
Ensenanza de la Biologia, Ensenanza
de la Quimica, Geografia Mencion Do-
cencia, Matemdtica Mencion Docen-
cia, Orientacion, Menciones Laboral y
Educaciony las Especialidades Docen-
cia para la Educacién Superior y Méto-
dos de Investigacion en Educacion.

En este contexto, resulta pertinen-
te la evaluacion de la calidad del servi-
cio educativo, mediante la autoevalua-
cion, esta permite a la organizacion, a
un departamento, unidad, o a las per-
sonas prestatarias de este, identificar
sus puntos fuertes y sus dareas de mejo-
ras y al equipo directivo, reconocer las
carencias, debilidades, ademas de asu-
mir compromisos con la generacion de
planes de accién dirigidos a “atacar”
los nudos criticos detectados

Uno de los aspectos considerados
como fundamentales al momento de
evaluar la calidad del servicio prestado
por las instituciones educativas es la
actuacion del docente. En efecto Rosa-
les (1990) citado por Cruz et al
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(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 ltimos afios se
tiende a responsabilizar al profesor del
éxito de la enseflanza”. Resalta la nece-
sidad de efectuar a lo interno, procesos
de autoevaluacién de los diversos
componentes, dreas dirigidos a tomar
decisiones a los fines de obtener los
objetivos y metas organizacionales,
centrados en brindar satisfaccién a los
usuarios del servicio.

Con base a lo expuesto, el objetivo
de esta investigacion se centro en eva-
luar la calidad del servicio educativo
desde la percepcién de los participan-
tes de los programas de posgrado en el
area educativa de la Division de Estu-
dios para Graduados de la Facultad de
Humanidades y Educacién de la Uni-
versidad del Zulia, soportado en el
andlisis de la actuacion del profesor,
resaltando las fortalezas y debilidades
en su desempeno.

2. Fundamentos tedricos

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

Calidad del servicio educativo

La calidad del servicio en la actua-
lidad no es una categoria exclusiva de
las empresas industriales, hoy las insti-
tuciones educativas buscan de manera
incesante el logro de la calidad, susten-
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tada en criterios e indicadores acepta-
dos internacionalmente 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-
dologias que permitan el andlisis de la
calidad del servicio, tal es el caso del
Modelo de Desarrollo Interuniversita-
rio (CINDA), el Modelo de Evaluacién
de la Calidad desarrollado por Gento
Palacios, entre otros.

Para Senlle y Gutiérrez (2005: 10)
La calidad del servicio educativo signi-
fica “la satisfaccion 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, Gonzilez
Lopez (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 gestién de la calidad como
un proceso de desarrollo continuo, de
tomar decisiones soportadas en evi-
dencias y no en suposiciones; propo-
ner soluciones con base a resultados de
evaluaciones, donde destaquen los
puntos fuertes y débiles de la institu-
cion; unido a esto partir del principio
referido a que la calidad la hacen las
personas, quienes deberdn trabajar en
equipo, asumir compromisos, estar en
constante actualizacion; por dltimo
pero no menos importante la calidad
es una tarea de toda la organizacion,
donde se involucren todos los miem-
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bros de la universidad, incluyendo por
supuesto a los estudiantes.

En el marco de la evaluacién de la
calidad del servicio educativo y por
ende en la identificacién del modelo a
seguir se expone la propuesta desarro-
llada por Gento Palacios desde 1996
quien establece un modelo estructura-
do en dos componentes: identificado-
res y predictores. Senala el autor que
los primeros facilitarian la identifica-
cidn 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 (2005:6) refiere que
los indicadores de la calidad educativa
“estan relacionados con el producto o
servicio conseguido, con la aprecia-
cién 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 estarian el desarrollo del
proceso educativo, la satisfaccion de
los estudiantes, satisfaccion del perso-
nal y el impacto de la educaciéon obte-
nida.

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

institucion, trato afectuoso y respetuo-
so de docentes y companeros; satisfac-
cion por el sistema de trabajo, la meto-
dologia y forma de ensefianza-apren-
dizaje utilizada por los profesores, sa-
tisfaccién por el prestigio del centro es-
colar, por el reconocimiento del éxito
personal y autorrealizacion.

Continuando con los componen-
tes propuestos por Gento Palacios
(1996) estdn los predictores. Segun el
autor es el punto de partida o input es-
tatico, senalando a los recursos mate-
riales y humanos, disefio de estrate-
gias, gestion de los recursos y liderazgo
educativo.

Evaluar la calidad del servicio edu-
cativo, utilizando como uno de los
identificadoresy a la vez predictores de
dicha calidad, se encuentran los recur-
sos humanos, especificamente los do-
centes, quienes son potenciadores de
la misma. Pérez Juste (2005) resalta la
relevancia en la formacién y actualiza-
cion permanente de los profesores, su
actitud (hacia el compromiso y la au-
todeterminacién), experiencia profe-
sional, autosatisfaccién profesional.
Coincidente con la posicién del autor
antes mencionado Gonzdlez Ferraras
(2001) plantea que el profesor como
ejecutor del proceso educativo, debe
conocer cudl es su funcién dentro de la
institucién y del curriculo, conocer
bien su disciplina y mantenerse actua-
lizado, mejorar su prdctica docente: la
preparacion pedagégica es necesaria,
puesto que contribuye a desarrollar sus
competencias; transmitir una discipli-
na de superacién: consustanciado con
la formacion en valores y virtudes.

En este sentido, Cruz, e al
(2001:122) destacan la utilidad de la
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evaluacién de la actuacién del docen-
te, explicando que “permite recoger in-
formacion valida y confiable de la ac-
tuacion del profesor, de manera que es
posible conocer su desempeno”. Son
variadas las opiniones en relacién a la
efectividad del profesor durante la eje-
cucién de su prictica, para unos de-
pende de su preparacién y actualiza-
cién profesional, del dominio de co-
nocimientos, habilidades-destrezas en
el drea de su accion pedagogica, de la
aplicacion de metodologias, estrate-
gias que incluyan nuevos saberes y
promocién de la investigacion, las re-
laciones interpersonales lo cual coad-
yuvaria con la formacion integral de
los estudiantes, consolidando a la ins-
titucion generadora del servicio educa-
tivo. Por su parte, otros autores, sena-
lan que no s6lo va a depender del pro-
fesor, también cuentan los estilos de
aprendizaje de los estudiantes, factores
socio-economicos, entre otros factores
que pudieran ser referentes para la eva-
luacién de la calidad del servicio edu-
cativo.

Cruzet al. (2001) subrayan de que
no existe una definicién unica del do-
cente eficaz, sin embargo exponen una
serie de criterios para evaluar, entre es-
tos se encuentran: Dominio de la ma-
teria: considerado “muy importante”
que el profesor domine lo que estd en-
senando, y ademads relacione la ense-
nanza con la aplicacion al campo de
trabajo. Otro criterio es la evaluacion
de los aprendizajes, punto clave para
los estudiantes, quienes aspiran lograr
la aprobacién de las asignaturas con
alta puntuacién, pero también la apli-
cacion de la autoevaluacién, la coeva-
luacion como referentes de participa-
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cion en el hecho evaluativo, sumado a
las mejoras que conllevarian los resul-
tados de estos a la planificacién pro-
puesta por el docente.

El criterio referido a la relacién 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 salon de clase. Siguiendo
con los criterios identificados por los
autores, estos incluyen la transmision
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 ensenanza-a-
prendizaje se desenvuelva en un am-
biente de aprendizaje donde se privile-
gien la libertad de pensamiento y ex-
presién de ideas, apertura a escuchar
con respeto a sus estudiantes, denotan-
do entusiasmo por su clase.

3. Metodologia

La investigacién se clasifica segin
el nivel de profundidad de tipo des-
criptiva-evaluativa; de tipo descriptiva
ya que resaltan las caracteristicas, pro-
piedades relacionadas con la calidad
del servicio educativo desde la perspec-
tiva de uno de los componentes de
identificacion y prediccién de dicha
calidad. Al respecto Herndndez, et al.
(2006:117) afirman que este tipo de
estudio “miden, evalian o recolectan
datos sobre diversos aspectos, dimen-
siones del fenomeno a investigar”.
Evaluativa en razén de que se emiten
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juicios valorativos con base al modelo
de evaluacién de la calidad propuesto
por Gento Palacio {1996).

En cuanto al diseno de la investi-
gacién se enmarcé en un disefio de
campo, ya que la informacién se reco-
lect6 en el escenario donde se desen-
vuelven los estudiantes (participantes
de los programas de posgrado en edu-
cacién de la Divisién de Estudios para
Graduados de la FHE). Tamayo y Ta-
mayo (2009:114) indican que los dise-
fios 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 136
participantes distribuidos como se ve
en la Tabla 1.

La muestra en cuestion fue selec-
cionada bajo los criterios de inclusion:
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 aplicé un cuestionario basado en
los criterios expuestos por Cruz et al.
(2001): Dominio de la Unidad Curri-
cular, evaluacion de los aprendizajes,

Tabla 1
Programa de Posgrado

metodologia utilizada por el profesor
para el proceso ensefianza-aprendiza-
je, relacion profesor-participantes y
transmision de valores, satisfaccion de
los participantes.

El cuestionario quedé estructura-
do en dos partes, la primera con 37
items, cuyas alternativas de respuestas
fueron: siempre, casi siempre, algunas
veces y nunca. Una segunda parte,
donde se solicitéd respondieran el nivel
de satisfaccion que poseen ante la ac-
tuacién del profesor. Validado por cin-
co expertos (validez de contenido),
calculando su confiabilidad mediante
la formula ALFHA DE CRONBACH,
cuyo indice fue de 0,89 (altamente
confiable). Para el andlisis se utilizo es-
tadistica descriptiva: frecuencia abso-
lutas y porcentajes para cada uno de
los indicadores referidos a la dimen-
sion: Actuacién del Profesor.

4. Resultados y discusion

A continuacién se presenta, anali-
za y discute la informacién obtenida
mediante la aplicacién del instrumen-
to a la muestra.

- Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Docencia en L. Superior 3 2,2 2,2
Curriculum 21 15,4 17,6
Planificacién liducativa 18 13,2 30,9
Matemadticas 5 3,7 34,6
Gerencia liducativa 73 53,7 88,2
liducacion Inicial 16 11,8 100,0

Total 136 100,0

Fuente: Lquipo investigador (2014).
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La Tabla 2 muestra la informacién
obtenida para el indicador: Dominio
de la unidad curricular, medida a tra-
vés de lositems 1,2, 3,4,5,6,7, 8,9,
10, 11, 14, 15, 16, 30, 32, 33, 37, des-
tacando segun la opinién de los en-
cuestados que siempre con un 66,6%y
casi siempre (25,0%) los profesores de
las diferentes asignaturas cursadas de-
muestran calidad, claridad y profundi-
dad tedrica en la exposicion de los con-
tenidos relacionados con las tematicas
abordadas en el programa, propician-
do el interés de los estudiantes hacia la
asignatura. Lste aspecto, es un punto
fuerte en el desempeno de los docen-
tes, constituyendo una fortaleza en re-
lacion al recurso humano con que
cuentan los programas en educacion.

Al respecto, Cruz et al. (2001) sub-
rayan de que no existe una definicion
unica del docente eficaz, sin embargo
para ellos el dominio de la materia es
considerado “muy importante” que el
profesor domine lo que estd ensenan-
do, y ademas relacione la ensefianza
con la aplicacién al campo de trabaijo,
profundizando el conocimiento que

Tabla 2
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de alguna manera poseen como profe-
sionales, dado que son cursantes de
programas de posgrado.

Continuando con la presentacion
y andlisis de la informacién, en la Ta-
bla 3, se observa que los participantes
seleccionaron la alternativa algunas
veces y nunca con porcentajes de 41,9
y 41,2, los profesores establecen la co-
rrespondencia entre los contenidos y
las estrategias de evaluacion, hacen en-
tregan de manera oportuna de las cali-
ficaciones obtenidas en cada unidad
tematica evaluada; propician la autoe-
valuacion y coevaluacion de los parti-
cipantes; igualmente opinan que algu-
nas veces realizan la evaluacién del
curso de manera global, lo cual genera-
ria insumos a los docentes para repro-
gramar las actividades de la asignatura
que administran. Estas apreciaciones
por parte de los usuarios del servicio
educativo en cuanto a este indicador,
podria interpretarse como una debili-
dad en la actuacion del docente, ya que
la evaluacion de los aprendizaje, for-
ma parte del proceso educativo, da
cuenta del progreso de los estudiantes;

Variable: Calidad del servicio educativo

Dimension: Actuacion del profesor

Indicador: Dominio de la Unidad Curricular

- Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sin Respuesta 1 0,7 0,7
Nunca 2 1,5 2,2
Algunas Veces 9 6,0 8,8
Casi Siempre 34 25,0 33,8
Siempre 90 66,2 ) 100.0
Total B ) 136 100,0

Fuente: quipo investigador {2014).



Minciva Finol de Franco, Petra Liquez de Camacho iy Rexne Castro

74

al contar con la retroalimentacién y
conocimiento de como es su desempe-
fo, estarian claros cuales aspectos de-
ben mejorar.

Para el indicador: metodologia
utilizada por el profesor (Tabla 4),
analizado por medio de las respuestas
para los items 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 tecnologia de la informacién y

Tabla 3

Calidad def servicio educativo prestado por [a Division de Estudios...

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

La Tabla 5 recoge la informacion
para el indicador relacién profe-
sor-participante, mostrando nueva-
mente la opinién favorable de los in-
formantes al valorar con 61,0 y 30,1
que siemprey casi siempre, reciben de
sus profesores un trato cordial, esta-
blecen una clara distincién entre sus
puntos de vistas y los del grupo, pero

Variable: Calidad del servicio educativo

Dimension: Actuacion del profesor

Indicador: Evaluacion de los aprendizajes

lI'recuencia Porcentaje
Siempre 21 15,4
Casi Siempre 1 0,7
Algunas Veces 57 41,9
Nunca 56 41,2
Sin Respuesta 1 0,7
Total 136 100,0

Fuente: LEquipo investigador (2014).

Tabla 4

Variable: Calidad del servicio educativo

Dimension: Actuacion del profesor

Indicador: Metodologia utilizada por el profesor

I'recuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sin Respuesta 1 0.7 0,7
Nunca 1 0.7 1.5
Algunas Veces 7 5.1 6,6
Casi Siempre 33 24,3 30,9
Siempre ) 94 09,1 100,0
Total 136 100,0

Fuente: Equipo investigador (2014).
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stempre bajo un clima y ambiente de
aprendizaje soportado en el respeto
mutuo.

Para el indicador: transmision de
valores (Tabla 6) los participantes ex-
presaron que siempre y casi siempre,
los profesores promueven los princi-
pios y valores de la profesion docente,
mostrando una actitud positiva hacia
los participantes, promocionando la
disciplina, el orden, respeto por la li-
bertad de pensamiento y tolerancia
dentro del grupo.

Tabla 5

4]

Con base a los resultados antes ex-
puestos, resalta la postura de Gonzalez
Ferraras (2001) en relacion a la impor-
tancia del profesor como ejecutor del
proceso educativo, este debe conocer
cudl es su funcién dentro de la institu-
cion y del curriculum, mantenerse ac-
tualizado, mejorar su practica docente:
la preparaciéon pedagdgica es necesa-
ria, puesto que le permite desarrollar
sus competencias; transmitir una disci-
plina de superacion: consustanciado
con la formacion en valores y virtudes;

Variable: Calidad del servicio educativo

Dimension: Actuacion del profesor

Indicador: Relacién Profesor-participantes

I'recuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sin Respuesta 3 2,2 2,2
Nunca 2 1.5 3,7
Algunas Veces 7 5,1 8.8
Casi Siempre 41 30,1 39,0
Siempre 83 61,0 100,0
Total B - 136 100,0

Fuente: Lyguipo mvestigador (2014).

Tabla 6

Variable: Calidad del servicio educativo

Dimensién: Actuacion del profesor
Indicador: Transmision de valores

I'recuencia

Porcentaje Porcentaje acumulado

Sin Respuesta 2

1,5 1,5
Nunca 4 2,9 4,4
Algunas Veces 5 3,7 8,1
Casi Siempre 43 31,6 39,7
Siempre ) 82 59,3 1000 _
Total - 130 100,0

F'uente: bquipo investigador (2014}
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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 percepcién
que tienen los participantes de los pro-
gramas de posgrados antes identifica-
dos, acerca de la satisfaccion en rela-
cién a la calidad del servicio educativo
valorado mediante la dimensién: ac-
tuacién de los profesores, cuyos resul-
tados muestran alta satisfaccién con
un 46,3%. Denotando una valoracion
positiva del desempeiio docente. En
este sentido, cobra vigencia lo expues-
to por Pérez Juste (2005) cuando indi-
ca que el grado de satisfaccién puede
estar asociada a diversas variables, a sa-
ber: habitabilidad del centro educati-
vo, condiciones fisico-ambientales, se-
guridad emocional, mediante una ade-
cuada relacién interpersonal con to-
dos los miembros de la institucion,
trato afectuoso y respetuoso de docen-
tes y compaifieros; satisfaccién por el
sistema de trabajo, la metodologia y
forma de ensenanza-aprendizaje utili-
zada por los profesores, satisfaccién

Tabla 7

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

Indudablemente que la evalua-
cioén de la calidad del servicio educati-
vo debe ser una tarea permanente en
cualquier institucion educativa, y espe-
cialmente las universidades, puesto
que a través de la autoevaluacion se de-
tectan debilidades y fortalezas en cada
uno de los procesos que se ejecutan en
dichas organizaciones, lo cual conlle-
varfa 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 institucion.

5. Conclusiones y
recomendaciones

Los resultados derivados de la eva-
luacion de la calidad del servicio, des-
de la percepcién de los cursantes de
programas de postgrado: Maestrias en
Educacién y la Especialidad en Docen-
cia para la Educacion Superior, en rela-

Variable: Calidad del servicio educativo

Dimension: Actuacion del profesor

Indicador; Nivel de satisfaccién

I'recuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Sin Respuesta ) 0,7 0,7
Indeciso 3 2,2 2,9
Mediana Satisfaccion 53 39,0 41,9
Alta Satisfaccién 63 46,3 88,2
Muy Alta Satisfaccion 16 11,8 1000
fotal L 136 100,0

Fuente: Lquipo investigador (2014},
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cién a la actuacion de los profesores
devel6 un conjunto de fortalezas, tales
como dominio de la asignatura, ade-
cuada metodologia aplicada durante el
proceso de ensenanza-aprendizaje,
unido a relaciones interpersonales ba-
sados en el respeto mutuo, actitud po-
sitiva hacia la asignatura que adminis-
tran y hacia los cursantes, transmision
de valores signados por el respeto al li-
bre pensamiento, tolerancia, conlle-
vando a un ambiente de aprendizaje
cénsono con lo establecido en la
Constitucion de la Republica Boliva-
riana de Venezuela (1999) y la LOL
{2009), igualmente en corresponden-
cia con la mision, vision y objetivos de
la Divisién de Estudios para Gradua-
dos de la FHE

Sin embargo, es de hacer notar que
para el indicador: Evaluaciéon del
aprendizaje como un criterio para va-
lorar la actuacion de los docentes, se
evidencio debilidades, al considerar
los encuestados que algunas veces y
nunca, se desarrolla una practica eva-
luativa propiciadora de la autoevalua-
cién y coevaluacion de los participan-
tes, y del curso de forma global, sostie-
nen que algunas veces desconocen las
calificaciones, aspecto este de interés
para ellos, puesto que el conocer su
propio desempeno los ayudaria a su
autoevaluacion con fines de mejor en
caso de estar fallando en cualquiera de
las asignaturas que forman parte de los
planes de estudios.

En consecuencia, constituye una
tarea de quienes gerencian la Division
de Estudios para Graduados, incluyen-
do a los Coordinadores de los Progra-
mas considerados en esta investiga-
cién, asumir lo expuesto por Gonzdlez
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Lopez (2006) al afirmar que las Uni-
versidades para garantizar la calidad
deben cumplir con una serie de requi-
sitos, partiendo en primer lugar de las
expectativas y necesidades de los estu-
diantes, tomar decisiones soportadas
en evidencias y no en meras suposicio-
nes; proponer soluciones con base a
resultados de evaluaciones, donde des-
taquen los puntos fuertes y débiles;
unido a esto partir del principio referi-
do a que la calidad la hacen las perso-
nas.

Ademas, se recomienda continuar
desarrollando procesos evaluativo a lo
interno, aplicando distintos criterios e
indicadores que contribuyan de mane-
ra objetiva al andlisis del estado real de
la calidad del servicio educativo que
ofrecen, replicar la investigacién a los
distintos programas ofertados por el
posgrado, asi como tomar un mayor
numero de participantes (muestra) y
otras técnicas e instrumentos que
coadyuven a generar informacion fide-
digna desde la percepcion de los usua-
rios del servicio, y de los miembros de
la Division.
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