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Resumen

El presente articulo tiene como objetivo reflexionar acerca de la importancia del estudio
de la calidad del servicio en el contexto de los Programas Educativos de las Instituciones Esco-
lares. El enfoque de investigacion descriptiva, bajo la modalidad de campo, con un disefio no
experimental transeccional. La recoleccion de informacion se realizé con una encuesta, con-
formada por veintidds (22) preguntas cerradas, atendiendo el escalamiento de Likert, dirigida
al personal directivo de las doce (12) instituciones de Educacién Secundaria Bolivariana y una
(01) Escuela Técnica Robinsoniana Comercial Punto Fijo, registrados en el Municipio Escolar
N22 de Carirubana. La validez del instrumento se determind a través de la técnica de juicio de
expertos; para la confiabilidad se utiliz6 el método de estabilidad, revelando altamente confia-
ble (r,:0.81). Los resultados fueron analizados mediante la estadistica descriptiva. Entre los re-
sultados se encontro la necesidad de fortalecer los lineamientos establecidos en la propuesta
del disefio curricular del Sistema Educativo Bolivariano, para darle coherencia a los objetivos
relacionados con los contenidos y criterios de formacion con los fines tltimos de la educacion
integral; la necesidad de revisar la planificacion estratégica de las instituciones escolares fun-
damentadas en su vision, atendiendo el andlisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidadesy
amenazas, orientados siempre hacia la calidad del servicio como una cultura corporativa de ac-
tuacion y formacion; concluyendo que la poblacion objeto de estudio muestra una debilidad en
la ensenanza de la calidad de servicio como tema de estudio.
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Quality Service: Importance of its Study Within the Context
of the Educational Programs of Schools

Abstract

The present article has as objective to meditate about the importance of the study of the
quality of the service in the context of the Educational Programs of the School Institutions. The
focus of predominant investigation is of descriptive type, under the field modality, with a design
non experimental transeccional. The gathering of information was carried out with a survey,
conformed by twenty-two (22) ask closed, assisting the scaling of Likert, directed to the direc-
tive personnel of twelve o’clock (12) institutions of Secondary Education Bolivariana and a
(01) Technical School Robinsoniana Commercial Punto Fijo, registered in the School Munici-
pality N 2 of Carirubana to the moment of the present study. The validity of the instrument
was determined through the technique of experts’ trial; for the dependability the method of sta-
bility was used, revealing highly reliable (rtt:0.81). The results were analyzed by means of the
descriptive statistic. Among the results it was the necessity to strengthen the limits settled down
in the proposal of the curricular design of the system educational bolivariano, to give coherence
to the objectives related with the contents and formation approaches with the last ends of the
integral education; the necessity to revise the strategic planning of the school institutions based
in their vision, assisting the analysis of their strengths, weaknesses, opportunities and threats,
always guided toward the quality of the service like a corporate culture of performance and for-
mation; concluding that the population study object shows a weakness in the teaching of the
quality of service like study topic.

Key words: Quality of service, corporate culture, education programs.

Introduccion

La formacion de las nuevas generaciones debe girar en
torno a beneficios de ideales sociales que contribuyan a la
elevacion del profesionalismo, comprendiendo la necesi-
dad de profundizar en los métodosy acciones que favorez-
can la formacion de una cultura de calidad de servicio e in-
trinsecamente, en la formacion de valores ciudadanos,
aplicados en la escuela y en la vida.

Es necesario consolidar la preparacion integral de los
jovenes, con el objetivo de formary desarrollar en ellos va-
lores como: la confianza, responsabilidad, seguridad, soli-
daridad, trabajo en equipo, para fortalecer el desarrollo de
su perfeccionamiento individual y profesional, en la segu-
ridad de que lo aprendido le sea ttil en todos los periodos
de su vida, sin menoscabo de su vocacion profesional, sus
creencias o nivel social. Todo esto, orientado hacia el for-

talecimiento de una cultura de calidad de servicio, pues si
estos valores se constituyen en habitos, consolidados en la
préctica diaria, se convertirdn en herramientas a favor de
su eficacia profesional y en beneficio de su entorno.

Tomando en cuenta la velocidad con la cual se mueve el
desarrollo de las naciones, es necesario formar a los ciuda-
danos desde muy jovenes, partiendo de la realidad y la ne-
cesidad de su entorno. En este sentido, haciendo referen-
cia a la calidad del servicio, es practica comun disertar so-
bre un buen o mal servicio o atencion recibida en un lugar
determinado y opinar sobre la necesidad de la excelencia
de este elemento intangible, lo cual debe dejar de ser tema
exclusivo de las empresas en la bisqueda de mejores éxitos
competitivos, para pasar a constituirse en un estilo de vida
de las nuevas generaciones, que a su vez funjan como
ejemplos vivientes de la calidad del servicio para genera-
ciones posteriores.
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Generalidades

Los nuevos retos impuestos por los vertiginosos cam-
bios en el mundo, conducen por el camino de mayores ni-
veles de calidad profesional, obligando a aplicarla en to-
dos los aspectos de la vida; por ello, los sistemas de educa-
cion y formacion no estdn exentos de mejoras que corres-
pondan, tanto a la realidad del pais, como a la realidad lo-
cal, debido al contexto individual de cada una de ellas,
para combinar con éxito innovaciones en sus sistemas de
educacion, tal como lo afirma Gonzalez (2006).

Por su parte Nunez (2006)plantea que la necesidad de
vincular la educacién con el factor humano ha pasado a
ocupar el primer plano entre todos los medios de produc-
cion, a su vez, la creciente competitividad en el ambito in-
ternacional, basada en la calidad de los productos y en la
rapidez de prestacion de los servicios, hace que la cualifi-
cacion de la mano de obra se convierta en el principal ele-
mento para garantizar el futuro de las organizaciones, lo
cual permite afirmar que la acumulacion de capital econo-
mico como la adquisicién de tecnologias sofisticadas no
bastan por si solas; es el capital humano el que Gnicamente
puede garantizar su rentabilidad y correcta articulacion.

Desde el punto de vista social, el nivel de instruccion y
de cualificacion se convierte en instrumento de seleccion
para el acceso al empleo, asi como a la promocion dentro
de una profesion, por lo tanto es importante la educaciony
la formacion, como factor estratégico para promover el
crecimiento econdmico y el bienestar social de cualquier
pais. Para Gonzélez (2006) esta aseveracion queda demos-
trada enlos estudios realizados en los paises de la Comuni-
dad Europea, donde la falta de formacioén se proyecta
como la principal causa de desempleo de larga duracion
en la presente década.

Segun Pérez (2006) el fendmeno de la globalizacion de
los mercados y la competencia mundial por clientes de
todo tipo de negocios, obliga hacen imprescindibles como
un generador econdmico de mayor importancia en el con-
texto empresarial y no como un area mas de la organiza-
cion. Destacando la produccion, tecnologia e informa-
cién, ademas del servicio prestado a sus clientes, donde la
calidad debe ser una parte integral del producto.

Cultura de Calidad para ser mas competitivos

Para Horovitz (2004) la Calidad es definida como el ni-
vel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave. Igualmente representa la

medida en que se logra dicha calidad; por lo cual se puede
inferir que la gerencia del servicio crea una organizacion
centrada en el cliente que hace de las necesidades y expec-
tativas del mismo, un foco central del negocio.

Por ello, las organizaciones deben estar orientadas ha-
cia una cultura de calidad, en este sentido, Pérez (2006)
cita el ejemplo Europeo, donde ha venido funcionando
desde la década de los 80, la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad para ser mas competitivos en mu-
chos mercados. El fin de la mencionada fundacion es re-
forzar la posicion de las empresas europeas en el mercado
mundial impulsando en ellas la calidad como factor estra-
tégico clave para lograr una ventaja competitiva global.
Para ello se otorgan reconocimientos de los logros, y se
presenta el Premio Europeo a la Calidad para empresas
europeas, siguiendo criterios del Modelo de Excelencia
Empresarial, o Modelo Europeo para la Gestion de Cali-
dad Total, divididos en dos grupos: los cinco primeros son
los Criterios Agentes, que describen cOmo se consiguen
los resultados (debe ser probada su evidencia); los cuatro
altimos son los Criterios de Resultados, y describen los lo-
gros de la organizacion (deben ser medibles).

Igualmente el autor senala que este modelo considera
los siguientes criterios para evaluar los logros empresaria-
les: liderazgo, estrategia y planificacion, gestion del perso-
nal, recursos, sistema de calidad de procesos, satisfaccion
del cliente, satisfaccion de personal, impacto de la socie-
dad, resultados del negocio.

Lo anterior permite inferir que todos los planos de la
vida constituyen un inmenso mercado en donde las perso-
nas juegan un papel preponderante para hacer competiti-
va laventa personal o profesional. Esta aseveracion queda
demostrada en los miltiples anuncios de television, avisos
en medios impresos como periodicos, revistas, folletos,
entre otros, que facilitan o abren el abanico de oportuni-
dades a la hora de seleccionar un producto, bien o servicio
determinado.

Igualmente se deduce la importancia de una cultura de
calidad de servicio, la cual abarca un amplio espectro de la
vida de una nacion, especialmente de su economia, puesto
que cada vez cobra mas fuerza el derecho de ser bien reci-
bidos y atendidos adecuadamente en todos los lugares
donde se desarrolle una actividad economica, social, cul-
tural o de cualquier otra indole.

En el dmbito de latinoamérica se han comenzado a dar los
primeros pasos para fomentar una cultura orientada hacia el
servicio, hay escuelas de negocios, universidades dedicadas a
formar profesionales en esta area, por ejemplo, en Colombia
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se cred la Facultad de Administracion de Instituciones de
Servicio, cuyo fin es formar profesionales capaces en el
area objeto de éste. Pérez (2006) afirma que cuando se ha-
bla de calidad de servicio en latinoamérica, saltan a la pa-
lestra estereotipos negativos de los latinos, la mayoria
orientados a su incapacidad de prestacion y trabajo, indi-
cador de mala imagen en este aspecto; sin embargo, cuan-
dose les dala oportunidad de demostrar su capacidad pro-
fesional, lo hacen con excelentes niveles de rendimientos.

De lo anteriormente indicado, se desprende que la educa-
cion para el servicio creativo implica una ardua labor para fo-
mentar una cultura de trabajo y respeto, la cual debe ser im-
pulsada desde temprana edad, con bases sdlidas de sentido
ético, conocimiento de la idiosincracia de los pueblos, huma-
nismo, autoestima, enfoque de sistemas hacia la excelencia,
con modelos de servicio en las universidades y escuelas, enfo-
cadas a constituirse en semillero para el cambio de mentali-
dad que tanto agobia y desprestigia a Latinoamérica.

En este sentido, en Venezuela se observa la puesta en
marcha de los nuevos programas de educacion para el tra-
bajo por parte del gobierno bolivariano, el cual ha dado los
primeros pasos para la aplicacion de programas educati-
vos, orientados hacia el desarrollo enddgeno de las locali-
dades, y lo sustenta con la resolucién 64 del Ministerio de
Educacion y Deportes (MECD, 2004).

Por supuesto, la creacion de una cultura de servicio no
es una solucion de rapida aplicacidn, tal como lo sefialan
Zeithaml y Bitner (2005), pues una cultura de servicio no
puede desarrollarse vertiginosamente, porque no existe
una solucion facil y mégica para sostenerla. Al respecto,
Schneider y Bowen (citados por Zeithaml y Bitner, 2005),
resaltan una viabilidad, al resefar la importancia de no
desligar la cultura de la organizacion, los reglamentos gu-
bernamentales y las tradiciones orientadas hacia el pro-
ducto o servicio, porque ninguna estrategia por si sola po-
drd cambiar de un dia para otro, debido al hecho de que
cientos de cosas pequeiias (pero significativas), y no una o
dos cosas grandes, son necesarias para construir y sostener
una cultura orientada al servicio.

De lo antes sefialado, se puede inferir que ademads de
los programas de capacitacion y educacion, se requiere de
una cultura organizacional aprendida, orientada hacia la
calidad del servicio, pues en ausencia de esto, los emplea-
dosno atienden al cliente bajo esas premisas, lo cual puede
ser nocivo para la organizacion y puede traducirse en alta
rotacion del personal, en altos costos para la misma, asi
como también puede incidir en la pérdida de fidelidad del
consumidor.

Segtin Juarez etal (2005) la préctica del concepto de cali-
dad en el contexto educativo se ha propuesto en algunos
paises de Latinoamérica, especialmente en los programas y
planes de ensefnanza, tal es el caso de México, donde a partir
del afo 2001, se propone el Programa Escuelas de Calidad
(PEC) que surge como una iniciativa del gobierno federal,
con el prop6sito de fomentar la democracia y mejorar los
resultados de aprendizaje en los estudiantes, especialmente
aquellos que viven en condiciones de marginalidad.

Actualmente en Venezuela se ha propuesto dentro de
los programas de la Educacién Bolivariana la aplicacion
de programas de educacion para el trabajo, dentro de los
cuales encajaria muy bien, la ensefianza de la calidad del
servicio como parte de la cultura de los estudiantes que in-
tegran las comunidadesy de su idiosincrasia para la forma-
cion profesional e intelectual integral, gestando un proce-
so transformador con la intencion de derribar los paradig-
mas que fueron sostenidos por muchos afios en el pais.
Fernandezy Michelena (2005) afirman que el reto plantea
la masificacion de la educacion con calidad, con el animo
de consolidar la sociedad democratica, participativa y pro-
tagénica en un estado social de derecho y de justicia.

El Sistema Educativo Bolivariano segiin MPPE (2007)
ha enfocado sus planes hacia politicas, programas y pro-
yectos que permitan la inclusidn, permanencia, prosecu-
cién, culminaciéony aumento de la cobertura de todos y to-
das en el sistema, asi pues, desde el ano 2002 se ha enfoca-
do hacia una educacion emancipadoray dignificante en el
marco de los principios constitucionales. En este contexto,
surgen en el territorio venezolano los programas y proyec-
tos bandera (Simoncito, Escuela Bolivariana, Liceo Boli-
variano, Técnicas Robinsonianas y Misiones), como me-
dio para garantizar la proteccion y la inclusién de los gru-
pos sociales que histéricamente habian quedado excluidos
de los beneficios educativos.

Desde el punto de vista legal, las orientaciones que so-
portan la presente investigacion se fundamentan en laidea
de que el proceso educativo debe estar vinculado al traba-
jo, conforme a lo establecido en los articulos 7°, 21,23y 39
de la Ley Orgéanica de Educacion, el Ministerio de Educa-
cion, Culturay Deportes incluird areas, asignaturas o simi-
lares, objetivos, contenidos y actividades programaticas y
experiencias de capacitacion y formacion para el trabajo,
en los planes y programas de estudio. (Art. 32 del Regla-
mento de la Ley Orgéanica de Educacion, 1999). Lo ante-
riormente indicado permite enfocar la propuesta hacia los
lineamientos de la educacion para el trabajo en los liceos
bolivarianos, pues es en este elemento, donde se vera re-
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forzada la inclusion de la Calidad del Servicio como tema
de estudio.

Por su parte, el articulo 102 de la Constitucion de la Re-
publica Bolivariana de Venezuela, establece la Educacion
y el trabajo como instrumentos a través de los cuales se lo-
gran los fines pautados en la Carta Magna, en especial los
referidos al “desarrollo del potencial creativo de cada ser
humanoy el pleno ejercicio de la personalidad”, apoyados
en la condicion de experimentalidad pedagdgica y admi-
nistrativa de la Educacion Técnica Agropecuaria e Indus-
trial promulgada con la Resolucién Ministerial N© 177 de
fecha 08/09/1999 (MCI, 2005). La educacion para el traba-
jo, también se ampara en el Proyecto de Ley Orgénica de
Educacion de la Asamblea Nacional (PLOE. AN, 2002),
el cual establece en su articulo sexto que la misma consti-
tuye un proceso fundamental para los fines esenciales de
la defensay desarrollo de la persona, el respeto a su digni-
dad, el ejercicio democratico de la voluntad popular, la
construccion de una sociedad justa y amante de la paz, que
promueve la prosperidad y el bienestar de todo el pueblo.
Por su parte el MED (2004), destaca que el proceso educa-
tivo estd estrictamente vinculado al trabajo con el fin de ar-
monizar la educacion con las actividades productivas pro-
pias del desarrollo local, regional y nacional.

Analisis de resultados

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investiga-
cidn, los docentes destacan que no hay coherencia entre la
teorfa y la practica, ya que lo establecido en el diseno curri-
cular, los reglamentosy leyes no es lo ejecutado, por lo tanto
se deben fortalecer los lineamientos establecidos en la pro-
puesta del disefo curricular del sistema educativo bolivaria-
no, para darle coherencia a los objetivos relacionados, con
los contenidos y criterios de formacion con los fines tltimos
de la educacion integral en, por y para el trabajo.

En cuanto al proceso de planificacion estratégica de las
instituciones escolares, se observa que todas tienen su vi-
sion, pero no estéd claramente establecida para poder lle-
varla a cabo con base en el analisis de sus fortalezas, debili-
dades, oportunidades y amenazas, fijindose la necesidad
de mantenerse informados sobre sus factores claves del
éxito, orientados siempre hacia la calidad del servicio
como una cultura corporativa de actuacion y formacion.

En este sentido, el andlisis de fortalezas y debilidades,
asi como de las amenazas y oportunidades, enmarcados en
la definicion de diagndstico estratégico realizado por Ser-
na (2003), permiti6 detectar que en las instituciones esco-

lares de la educacion secundaria bolivariana muestran las
oportunidades y amenazas siguientes: En cuanto al marco
juridico la propuesta se ve favorecida por la constitucion y
las leyes y reglamentos en materia educativa, algunos ya
explicados y otros desarrollados como parte de las dimen-
siones sub-siguientes. Apuntando las amenazas hacia una
marcada crisis de valores, una inadecuada cultura regio-
nal, alta automatizacion externa, indice de desempleoy es-
tabilidad politica marcada como una amenaza de alto im-
pacto, lo cual es punto de partida para que los directivos de
las instituciones tomen medidas de indole administrativo
en la reduccion de los mismos.

A su vez, las debilidades estdn enmarcadas dentro de
los siguientes aspectos clave: Existe un arraigado proceso
de ensenanza que impide la puesta en practica de métodos
innovadores especialmente orientados a promover una
cultura de Calidad del Servicio. A su vez, la ausencia de
proyectos de aula en materia de Cultura de calidad de ser-
vicio, asi como el no ser vista la calidad de servicio como
tema de estudio, ni como proyecto de aula entre los pro-
gramas educativos de las instituciones escolares, son debi-
lidades encontradas. A lo cual se le une la falta de capaci-
tacion en Calidad de Servicio, por parte del personal direc-
tivo de las instituciones escolares.

Estas debilidades pueden ser atacadas haciendo uso de
las fortalezas puestas en manifiesto, tales como el profesio-
nalismo y la vocacion de servicio del personal docente, asi
como el impulso positivo en materia de leyes y decretos, tales
como los Programas Complementarios promovidos por el
Gobierno Nacional en el Sistema Educativo, en la busqueda
de una educacion integral de calidad con la idea de promover
la creatividad y las innovaciones que permitan elevar la cali-
dad de vida del ciudadano y formarlo para enfrentar la praxis
de la vida (en, por y para el trabajo productivo).

A suvez, no se puede obviar en todo andlisis estratégico
la cultura como elemento diferenciador para las organiza-
ciones, en el cual se involucran los valores, creencias y
comportamientos compartidos en la vida organizacional.
La cultura de calidad es definida por Juran y Gryna (2004)
como el patrén de habitos, creencias y comportamiento
humano concernientes a la calidad afirmando que los as-
pectos culturales se aplican a todos los niveles, altay media
administracion, supervisores, especialistas técnicos, espe-
cialistas de negocios y la fuerza de trabajo. Asegurando
Zeithamly Bitner (2005), que la cultura se aprende y es un
factor multidimensional compartidoy se transmite de una
generacion a otra, destacando que “en una cultura de ser-
vicio el buen servicio es una forma de vida y se da en forma
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natural”. Aspectos a los cuales no escapan las instituciones
educativas por ser estas organizaciones, con mayores indi-
ces de compromiso hacia el talento humano que forman
permanentemente.

Serna (2003) al referirse a los valores como parte de los
principios corporativos que guian el pensamiento y se ma-
nifiestan en las acciones emprendidas por las personas en
lo que consideran importante para distribuir su tiempo,
energia y habilidades, permitiendo establecer vigilancia y
atencion constante a los detalles de acuerdo a los criterios
que guian la estrategia organizacional, siendo el hilo con-
ductor que calificay da sentido a una actitud, moviendo las
decisiones y actividades en el ambito de la educacion;
guiando ademas las metasy procedimientos de aprendiza-
je. A su vez, guian la dindmica de los hombres individual-
mente y la sociedad, requiriendo un liderazgo efectivo
para volverse contagiosos.

Consideraciones finales

Es necesario fortalecer los lineamientos establecidos
en la propuesta del Disenio Curricular del Sistema Educa-
tivo Bolivariano, para darle coherencia a los objetivos re-
lacionados con los contenidos y criterios de formacion con
los fines ultimos de la educacion integral hacia una cultura
de calidad de servicio.

El estudio permite concluir que los programas educativos
de las instituciones escolares de educacion secundaria boli-
variana muestran una debilidad en la ensefianza de una cul-
tura de calidad de servicio, por lo cual se considera pertinen-
te realizar las recomendaciones necesarias para la inclusion
de la catedra “Calidad de Servicio” como fundamento en la
formacion en, por y para el trabajo en las instituciones esco-
lares, a partir de la educacion secundaria bolivariana.

A suvez, guiar la cultura de calidad de servicio bajo un en-
foque de direccion estratégica en los programas de las insti-
tuciones escolares, fundamentadas en su vision y las tacticas
para alcanzarla, su mision, objetivos, atendiendo a su vez, el
analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y ame-
nazas, orientados siempre hacia la calidad del servicio como
una cultura corporativa de actuacion y formacion.
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