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RESUMEN 

 

Con el objetivo de analizar la calidad del servicio en las instituciones educativas 

públicas de San Juan de Lurigancho, se asumió el desarrollo de la presente monografía que 

nos permite conocer y comprender la realidad en relación a la variable de estudio en las 

unidades de análisis seleccionadas, ofreciendo una mirada crítica de los modelos de calidad 

vigentes en las escuelas peruanas. Teniendo en cuenta que desde una mirada universal la 

actividad educativa de calidad no tendría razón de ser si no fuera por el alcance de sus 

objetivos educacionales respecto a la sociedad en la que se encuentra inserta. En razón a que 

es el objetivo externo de la educación la que le da significado a la existencia y labor de toda 

institución educativa. 

 

Palabras claves: calidad, servicio, educación. 
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ABSTRACT 

 

In order to analyze the quality of the service in the public educational institutions of 

San Juan de Lurigancho, the development of this monograph was assumed, which allows us 

to know and understand the reality in relation to the study variable in the selected analysis 

units, offering a critical look at the quality models in force in Peruvian schools. Taking into 

account that from a universal perspective, quality educational activity would have no reason 

to exist if it were not for the scope of its educational objectives with respect to the society in 

which it is inserted. Because it is the external objective of education that gives meaning to 

the existence and work of every educational institution. 

 

Keywords: quality, service, education. 
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INTRODUCCIÓN 

 

La escuela de hoy no es lo que era en el pasado. Sin embargo, para la tranquilidad de 

muchos sigue estando donde estaba. Y dado que en el corazón y en la mente de la sociedad 

se ha ganado un espacio consustancial en la formación del ser humano, y, para ello, resulta 

fundamental identificar los actores directamente relacionados con el surgimiento de la 

llamada escuela moderna. Es así que en diagnóstico de las causas externas: el Estado, las 

instituciones educativas, el sistema, el factor económico, las reformas educativas, la 

participación de las familias, el interés o desinterés de los discentes, ligados a la calidad 

profesional de los docentes, la calidad de la infraestructura, el presupuesto asignado al sector, 

etc. Todo este conjunto de factores es determinante, de una u otra forma en el crecimiento o 

deterioro de la presencia real y simbólica de la escuela, que de alguna manera inciden en la 

calidad de los servicios educativos en las escuelas peruanas. 

 

La calidad de servicio es considerada como un valor fundamental en la educación y 

por supuesto, es la constituye la columna vertebral del éxito pedagógico y del 

posicionamiento en sociedad de las instituciones educativas, que han hecho de la calidad la 

razón de ser de su servicio. Hoy más que nunca las organizaciones educativas se deben 

caracterizar por la constante innovación, por su capacidad emprendedora y por la calidad del 

servicio y gestión pedagógica que desarrollan en esta. 

 

 El alcanzar altos niveles de calidad en los servicios educativos que ofrece una 

institución educativa está directamente relacionada con las actitudes que manifieste todo el 

personal docente, administrativo y de servicio de la institución educativa. Hoy la búsqueda 

de un Modelo Educativo con capacidad para conducirnos hacia una educación de calidad 

con inclusión social, debe poner todo su esfuerzo y atención en la responsabilidad frente a 

la sociedad desde su creación.  

 

Finalmente, a manera de corolario podemos señalar que la calidad del servicio 

educativo busca satisfacer las expectativas de los beneficiarios (estudiantes, padres de 

familia y de la comunidad), además de garantizarles un mayor abanico de oportunidades 

como consecuencia de su alta formación. Toda vez que un buen sistema de calidad 
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comprende y relaciona todas las fases del PEA en la escuela, desde el diagnóstico inicial de 

las necesidades y requerimientos de los estudiantes y de la sociedad. 

 

Los objetivos de la presente monografía son: 

 

Objetivo general.  

Analizar las características de la calidad del servicio de la Instituciones educativas 

de la UGEL 05 -2020. 

 

Objetivos específicos. 

• Describir la calidad de servicio de las II.EE. de la UGEL 05 – 2020 

• Analizar los principales modelos de evaluación de la calidad en las II.EE 

 

 Es por ello que el presente estudio consta de dos capítulos:  

 

 El capítulo I, habla de los fundamentos de la calidad de servicio en las instituciones 

educativas. 

El capítulo II, señala los modelos de evaluación de la calidad en las organizaciones 

educativas. 

Así mismo se presentan las conclusiones, recomendaciones, y referencias citadas. 
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CAPITULO I 

 

CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO EN LAS INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS 

 

1.1. Una mirada crítica a la Educación Nacional 

 

Vivimos tiempos difíciles en la educación peruana, agravados por la pandemia del 

COVID-19, además de una inadecuada política del Ministerio de Educación que 

permitió la proliferación de seudos institutos de formación docentes acrecentando una 

sobreoferta de profesores con título a nombre de la nación, pero con muy bajo nivel 

académico y sin las competencias necesarias para un adecuado desarrollo y ejercicio 

de la docencia. La labor del docente es trascendental en sociedad y ostenta mucha 

responsabilidad. Su función más significativa, convertir en realidad a sus estudiantes, 

quienes llegan como una hermosa posibilidad a sus aulas.   

 

Desde el siglo pasado hemos sido testigos silenciosos de los vanos intentos del 

gobierno de turno por emprender una transformación a medias en el sector educación, 

lamentablemente de buenas intenciones está poblado el infierno. Cuando la búsqueda 

de la transformación y el cambio se da de espaldas a la realidad esta resulta infructuosa.  

Una de las razones de ello es que mientras no se defina ¿EDUCACION SI, PERO 

PARA QUÉ? Todo intento resultara vano. De ahí que actualmente se mencione con 

frecuencia el término calidad de servicio, relacionándolo con el ámbito de la 

educación, y nos aferremos a un sueño que no podrá hacerse realidad mientras no 

tengamos un claro conocimiento de nuestra realidad y de las necesidades que debe 

atender la educación para poderse constituir en un servicio de calidad. 

 

Pero se vuelven a cometer los mismos errores, puesto que las acciones 

emprendidas son solo paliativas. Si se desea que nuestra educación sea de calidad, 

primero se debe definir qué involucra esta calidad, para en base a ello se pueda 

establecer un plan de trabajo que permita el cambio requerido. Sin embargo, no se debe 

pensar que todo está perdido o es infructuoso, aún se puede iniciar el cambio que la 
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sociedad peruana espera, sobre todo la de menores recursos, en lo relativo a la 

educación, siempre y cuando se proponga el cambio, el cual debe empezar por declarar 

a la educación como prioridad y destinar ese 6.5% del PBI, y en base a ello se ponga 

manos a la obra para lograr los avances que den esperanzas de un futuro mejor. El 

implementar un modelo que permita gestionar la calidad del servicio educativo en una 

escuela es factible, siempre que exista un compromiso total de los actores de la 

educación. Pero para poder implementar este modelo es conveniente tomar en cuenta, 

principalmente, las siguientes consideraciones:  

 

• Es necesario cambiar la idea o perspectiva que se tiene acerca de la educación, es 

decir, se debe considerar que la educación es un servicio y por lo tanto, haciendo 

un paralelo con el ámbito empresarial, cada escuela es una organización que 

brinda servicios educativos.  

• La escuela, como organización que brinda servicios educativos, debe ser 

gestionado bajo los principios, conceptos y teorías del Management, de tal forma 

que se logren los objetivos, entre los cuales debe estar el principal que es: 

Satisfacer a sus clientes, es decir, a sus alumnos y como consecuencia a los padres 

de familia. Por lo tanto, se requiere que los directores sean personas preparadas 

para gestionar organizaciones. 2 Management implica la gestión de una 

organización, tomando en cuenta las teorías de la ciencia de la Administración, 

que se fundamenta en la planeación, organización, liderazgo y control.  

• Si se desea satisfacer a los clientes de la educación se debe tomar en cuenta sus 

expectativas y sobre todo su opinión, luego trabajar enfocados en éstas. El 

identificar las expectativas de los beneficiarios de la educación permite identificar 

los atributos del servicio educativo, y en base a éstos, se deben establecer las 

estrategias que permitan lograr los objetivos de la organización, donde la 

satisfacción de los clientes es prioritaria. No olvidar que una institución educativa 

tiene dos tipos de clientes: los mismos alumnos y los padres de familia. Ambos 

son importantes en el proceso. 

• Se debe evaluar el nivel  de satisfacción de los beneficiarios internos y externas 

de la educación, así como la evolución del nivel académico de los alumnos, al 

menos dos veces en el periodo académico, esto es para evaluar los logros de la 

organización.  
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Es importante considerar incentivos que motiven a la organización hacia un 

camino exitoso,  teniendo como base un modelo de gestión de la calidad en dicha 

institución, teniendo en cuenta las expectativas y el nivel de satisfacción de los 

beneficiarios, además del conjunto de indicadores propios de modele, lo cuales deben 

servir para las acciones correctivas y preventivas sobre las deficiencias o no 

conformidades que se detecten o se registren. Y aquí viene la propuesta trascedente: 

Si los clientes de la educación no están satisfechos con un docente o un director 

educativo, pues se le tiene que retirar de la institución sin posibilidad de reubicarlo en 

otra institución, ello implica implementar contratos de trabajo específicos, sin la 

famosa condición de “estabilidad laboral de por vida”, que tantos problemas atrae y 

no permite el avance hacia la excelencia. Las consideraciones anteriores están 

contenidas en el modelo que se propone en el presente texto, el cual está orientado a 

las organizaciones estatales de Educación Básica Regular. Este es un primer paso para 

lo que se desea sea el camino hacia la verdadera transformación del servicio educativo 

peruano, ya que una «no conformidad» corresponde al incumplimiento de un requisito 

especificado por el cliente y que origina insatisfacción en él. Es un término usado en 

las normas ISO 9000, este modelo puede ser aplicado, con los ajustes de cada caso, en 

todos los niveles educativos y en las organizaciones educativas privadas, de tal modo 

que se cubra todo el ámbito educativo de la sociedad peruana 

 

1.2. Introducción a la calidad de servicio educativo 

 

En este punto se busca desarrollar el análisis de algunas concepciones en relación 

a la Calidad del Servicio Educativo que inciden en las decisiones que de una u otra 

forma pueden adoptarse en torno a la educación. Los fundamentos psicológicos, 

epistemológicos, sociológicos, didácticos y pedagógicos de la calidad del servicio son 

fundamentales. 

 

La mayor preocupación universal de los gobiernos de los pueblos del mundo es 

el mejoramiento de los servicios educativos, porque a través de ellos podemos 

garantizar el futuro feliz y lleno de esperanzas en el mayor tesoro de los pueblos: sus 

niños y sus jóvenes. Además, un pueblo educado es un pueblo libre, es un pueblo que 
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conoce sus derechos y que tiene esperanzas de un mañana mejor. Por lo tanto, el 

problema de la calidad en educación ha trascendido a través del tiempo las fronteras a 

nivel universal.  

 

Si la educación es entendida como un instrumento fundamental de 

transformación y de cambio social entonces tenemos la tarea de modernizarla. Por esta 

razón y gracias al proceso de globalización los estamentos internacionales han vuelto 

la mirada hacia la educación de los pueblos, de los menos desarrollados, para asistirlos 

en la planeación y dirección de los mismos financiando los modelos educativos y 

creando las tecnocracias internacionales que permiten cambiar la visión de la calidad 

educativa de los pueblos y de sus sistemas de revisión y de certificación. 

 

La OCDE (1995), con un criterio práctico, concibe a la educación de calidad 

como el sistema capaz de asegurar a todos los beneficiarios del servicio la adquisición 

de los contenidos declarativos (conocimientos), de los contenidos procedimentales 

(desarrollo de las capacidades, destrezas y habilidades) y las actitudes necesarias para 

la vida adulta.  

 

Universalmente la educación, es considerada como un derecho y un bien 

indispensable para el ser humano y la calidad del servicio ofrecida por las instituciones 

educativas, es vista como un factor fundamental de desarrollo cualitativo de la 

enseñanza ofrecida en las instituciones educativas. Esto quiere decir que en la medida 

que la demanda de la sociedad sobre un servicio de educación de calidad va creciendo 

y diversificándose, de manera directa la sociedad se va posicionando y por lo tanto van 

creciendo sus expectativas y su exigencia de más altos niveles de calidad de sus 

programas y concede mayor importancia a las valoraciones públicas. De ahí que 

señalemos que, en las dos últimas décadas, el tema de la calidad ha cobrado especial 

relevancia. 

 

Según Sverdlick (2007) el slogan de moda es “Mejorar la calidad de la 

educación"; ello significa cambio de políticas educativas, mayor inversión y la 

aplicación de mejores modelos educativos, generalmente tomados del viejo mundo. 
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Desde instituciones como UNESCO o la OCDE se han realizado estudios 

exploratorios alrededor del tema de la preocupación e interés por la calidad y su 

aseguramiento en las instituciones de educación básica regular y, también, de la 

educación universitaria. Algunas de sus conclusiones preliminares han girado sobre 

aspectos como los siguientes:  

 

• La participación de los más altos niveles de la jerarquía institucional es clave 

para el éxito en la introducción de una cultura de la calidad. 

• La enseñanza, en el marco de la calidad, es asumida por las instituciones 

educativas, como un servicio inherente a la formación del ser humano.  

• Es evidente que la calidad de la enseñanza varía sustancialmente en razón a la 

pregunta ¿educación para qué? En virtud de la cual existen diversidad de 

iniciativas definidas por acciones, estrategias, políticas educativas, etc., que 

tienden inequívocamente a mejorar la calidad educativa. 

• La calidad de la enseñanza es un proceso dinámico y cambiante dinámico dentro 

de un contexto determinado. 

• Los responsables de las instituciones educativas deben tratar de actuar sobre 

todas las dimensiones que afectan la calidad de la enseñanza. Se exige, por tanto, 

la identificación de las mismas a partir de un riguroso análisis de la realidad 

desde una perspectiva internacional. 

 

1.2.1. Calidad de la educación 

 

El termino calidad en educación constituye una práctica discursiva, difícil de 

hacer realidad, al mismo tiempo que contribuye a la búsqueda de la credibilidad y 

legitimación en las nuevas acciones de aquellas instituciones que retóricamente 

declaran, a todos los vientos, pretender incrementarla. 

 

Según Casanova (2012), Cuando hacemos mención de la calidad educativa 

estamos haciendo alusión a los niveles de satisfacción de las expectativas de los 

beneficiarios internos y externos de la comunidad educativa, poniendo énfasis en el 

rendimiento académico del discente y a la mejor respuesta por parte de la institución 
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educativa a las exigencias de la sociedad actual, que demanda del entendimiento del 

contexto escolar y regional. 

 

 La calidad es percibida como un barniz de la más alta excelencia en las prácticas 

cobijadas bajo ese término. Debido a las más diversas formas de entenderla que han 

surgido en el mundo. Hablamos con suma facilidad de calidad de los resultados, 

calidad en la innovación, en los valores intrínsecos, en la satisfacción del cliente, etc.). 

Tal como lo señalaba Antonio Bolívar (1980), en su afirmación “la educación no es un 

mercado”. 

 

 Leithwood, (2009), señala que se ha intentado identificar los factores que 

determinan la calidad de los servicios educativos y que tales intentos han sido fallidos. 

 

Por su parte, Najmanovich (2001) afirmaba que es una pérdida de tiempo 

intentar definir la calidad. Basa su argumento en el hecho de que la calidad es un 

concepto relativo, además que el diferente interés de los beneficiarios en la educación 

a nivel mundial refleja prioridades diferentes y su centro de atención puede ser 

diferente.  

 

Además, considera que no resulta viable hablar de calidad como concepto 

unitario; por esta razón es adecuado definir en términos de un conjunto de cualidades 

o dimensiones de la calidad, admitiendo que una institución pueda ser de alta calidad 

con respecto a una dimensión o característica, pero de menor calidad con relación a 

otra.   

 

Por lo que a manera de conclusión podemos inferir a partir del “uso” que se vaya 

a hacer del concepto de calidad, se habrá de proceder a consensuar las notas o 

características que la definen. 

 

Como muchas cosas incorporadas al ámbito educativo, encontramos que el 

término calidad educativa ha sido incorporado del ámbito empresarial, 

específicamente de la empresa japonesa, en la cual se acuñó la noción de calidad total, 

hace algunas décadas. En dicha empresa nacional se utilizaba el término calidad para 
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catalogar comparativamente a objetos materiales. Haciéndose, a partir de la década de 

1980, extensivo, vía neoliberalismo, a los “servicios públicos” en el que se incluyó a 

la educación 

 

La calidad en el servicio constituye hoy en día uno de los elementos más 

importantes que toda organización debe de implementar bajo un modelo especifico 

incidiendo en una adecuada formación del personal que brindan los servicios para 

garantizar un alto nivel de satisfacción de los beneficiarios del servicio.   

 

Todo sistema de calidad se caracteriza por el tipo de estructura y organización 

de los procesos por medio de los cuales se es capaz de dirigir y asegurar que una 

institución educativa alcance mejores niveles de competitividad, efectividad y que se 

adapte a las más nuevas y cambiantes situaciones educativas.   Por lo tanto, la calidad 

se caracteriza más por ser un conjunto de procesos que como un conjunto de resultados. 

Senlle (2004) señalo “La calidad es un camino, no un logro limitado” (p.10). 

 

Por lo tanto, no resultan ser la excepción las Instituciones dedicadas al servicio 

de la educación; en los últimos años, han surgido una serie de cambios que demandan 

cambios en la dinámica de trabajo, debido al fenómeno de la globalización y a la 

apertura de nuevos espacios para el desarrollo educativo. Las dificultades económicas, 

el problema de la pandemia mundial del COVID – 19 y la creciente competencia a 

enfrentar en torno a la educación a distancia, teniendo en cuenta la existencia de 

consumidores más selectivos e informados, nos ponen en el compromiso de asumir un 

modelo de calidad de servicio para la gestión e implementación de una institución 

educativa con capacidad para trascender en sociedad en función a la calidad del 

servicio que oferta. 

 

1.2.2. Una mirada de los modelos de calidad de la educación  

 

La calidad formalmente es un concepto, una estrategia de gestión institucional, 

una filosofía que permite explicar la realidad educativa y en estas tres últimas décadas 

se ha convertido en un modelo de hacer una educación de calidad, superando con éxitos 

a los retos y expectativas de la sociedad y de la comunidad educativa, por lo tanto, es 
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una experiencia emocional para los beneficiarios. Es así que los modelos de calidad en 

educación tienen como propósito conducir a las instituciones hacia un escenario de la 

excelencia en educación. 

 

1.3. El movimiento de escuelas eficaces (Effective Schools)  

 

El «movimiento de escuelas eficaces» en estos últimos años se ha ganado del 

derecho de ser parte medular de este debate teórico, debido a que en la estructura del 

modelo permite ofrecer explicaciones directas sobre las genuinas relaciones que se 

desarrollan al interior de la escuela.  

 

Gracias al presente modelo, desde sus inicios en la década del sesenta, se 

desarrollaron un conjunto de estudios centrados en el análisis del clima escolar y su 

relación con la intervención educativa. Este análisis también abarco al ámbito familiar 

del discente en relación con el nivel socioeconómico de la familia, todo ello como 

medio para explicar el rendimiento escolar. 

 

La demanda de cualificación de los resultados educativos, constituye una 

alternativa de primer nivel, en razón a que sus datos evaluativos se articulan en una 

red de conceptos teóricos, dentro de ellos el rendimiento escolar, que con una mirada 

innovadora empezó a tomar el escenario en el que se produce, teniendo en cuenta las 

peculiaridades de la institución educativa, es decir, el propio centro educativo.  

 

Lógicamente en este proceso de cambios los indicadores de eficacia se basaron 

en la aplicación de un conjunto de pruebas centradas en dos áreas específicas, 

reduciendo el conocimiento humano a la lectura y las matemáticas. 

 

Desde la mirada de Weber, los criterios de eficacia tienen que ver directamente 

con la mejoría en la comprensión lectora en centros no selectivos, de diferentes estratos 

sociales. Eso no nos libera de la necesidad de tener siempre presente las observaciones 

y las entrevistas aplicadas, gracias a las cuales se encontró que algunos pocos centros 

que superaron este criterio, evidenciando la existencia de las siguientes propiedades 

organizativas: 
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Figura 1. Propiedades organizativas.  (Fuente: adaptación personal) 

 

Las escuelas eficaces, desde la mirada de Muñoz Repiso (1997) apuntan al 

estudio de la relación de la eficacia y la calidad de los servicios educativos, en relación 

directa con la consecución de los fines propuestos a través de los medios adecuados. 

Lo resaltante es que desde esta mirada una escuela de calidad es aquella que además 

de fortalecer la calidad de los aprendizajes, se propone fines sociales que permitan la 

trascendencia humana.  

 

Todo esto apoyado en la participación directa y comprometida de la familia y de 

todos los sectores sociales en el análisis de cuatro factores fundamentales: el alumno, 

el aula, la escuela y el contexto. Lo más resaltante del movimiento encabezado por 

Murillo, en que nos recuerda que no existen recetas mágicas, y que el enfoque de 

escuelas Eficaces e inclusivas, es su esfuerzo para amenguar las desigualdades sociales 

en nuestra realidad. 

 

Individualización de 

la enseñanza 

Altas expectativas del 

profesorado sobre las 

posibilidades de los 

discentes 

Disposición de personal 

auxiliar para las clases 

de lectura 

Cuidadosa evaluación 

del progreso de los 

alumnos 

Liderazgo fuerte y 

atmósfera positiva entre 

profesores 
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Tabla 1 

Características de las escuelas eficaces  

 

Fuente. Báez de la Fe (1994). El movimiento de escuelas eficaces; Implicaciones para 

la innovación educativa. 

 

El enfoque proceso-producto y sus limitaciones 

 

El Informe Coleman parte del objetivo “establecer las relaciones existentes entre 

las entradas escolares (imputs), tales como: el presupuesto educativo o los recursos 

didácticos disponibles) con los resultados (outputs) tales como: los logros académicos 

del alumno”. se les denomino Modelo Proceso-Producto. 

 

De ahí que se le cuestione el modelo economicista implícito: por lo que no solo 

se le cuestiona lo que la escuela logra o debería alcanzar, planteados anticipadamente, 

sino que también se le observa la relacionan de los recursos empleados con los 

resultados alcanzados.  
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1.4. Modelos de mejora escolar (School Improvement)  

 

La mejora escolar, basada en la evaluación por resultados, el análisis de inputs-

outputs de la escuela eficaz y los esfuerzos encaminado a la mejora de la calidad del 

servicio educativo, influye significativamente en los elementos del proceso de 

desarrollo de innovaciones encaminadas a la mejora de la calidad del servicio 

educativo a través de los aportes   teóricos y prácticos de los investigadores externos a 

la escuela.  

 

En este modelo se considera que si descontamos los procesos comprendidos en 

el PEA que ocurren en el aula, el liderazgo se presenta como el elemento de mayor 

trascendencia e incidencia en los aprendizajes estudiantiles. Sustentamos esta idea con 

el informe de Leithwood, et al. (2006) que nos muestra como evidencia empírica que 

el liderazgo actúa como un catalizador de efectos benéficos, entre ellos, el aprendizaje 

de los niños. De ahí el marcado interés por el estudio del liderazgo distribuido y el 

concepto de densidad de liderazgo. 

 

Un gran número de países viene evidenciando su marcado interés en la  rendición 

de cuentas, de los resultados de la acción educativa, como si se tratara de un creciente 

negocio, manejado y respaldado en función de resultados. Por lo tanto, esta creciente 

mirada exige de los directivos y administrativos un mayor número de competencias 

directivas o gerenciales, sustentadas en habilidades, conocimientos y resiliencia para 

sostener y posicionar socialmente a sus instituciones. Esto demanda de una nueva 

óptica para visualizar y comprender la forma en que el liderazgo es practicado en las 

escuelas.  

 

Murillo y Muñoz (2002), consideran el incremento de la calidad del servicio 

escolar como el resultado sostenido a través del cambio sistemático, coordinado y 

asumido por la institución educativa, con el sano propósito de mejorar la calidad del 

servicio educativo mediante una modificación tanto de los procesos de enseñanza y 

aprendizaje como de la propia organización de la institución educativa. 
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Las peculiaridades de los modelos de mejora escolar, según Murillo, (2004) 

pueden resumirse: 

 

• La institución educativa es el eje del cambio, en su interior se da el análisis 

multinivel (escuela-aula-individuo) sin dejar de lado su realidad  

• El planeamiento sistemático que se realiza en función a la determinación de metas 

factibles que orientan el proceso de cambio, gira en torno a la mejora esperada.  

• Como consecuencia de este planeamiento surge un cambio de tipo cultural, debido 

a su incidencia en los procesos y prácticas legitimadas e institucionalizadas. 

• La participación de la comunidad educativa es parte fundamental del cambio, por 

lo cual se requiere de un liderazgo democrático y desafiante e incluye estrategias 

de desarrollo multidireccional.  

 

La escuela un medio para el cambio, constituyo el principio base del movimiento 

de mejora de la escuela. Los requerimientos derivados de estas exigencias demandan 

de un esfuerzo social y solidario, de una comunidad educativa integrada, bajo el lema 

“La escuela un centro de cambio” exige romper la rutina, romper con quehaceres 

institucionales arraigados, lo que trae consigo la necesidad de acabar con el vacío de 

teorías y modelos de mejora de la escuela. 

 

1.5. El Movimiento mejora de la eficacia escolar (Effectiveness School Improvement). 

 

La relación simbiótica directa entre la eficacia escolar y la mejora de la escuela 

surge hace 30 años con los movimientos teórico-prácticos que tenían como un objetivo 

común aportar nuevos conocimientos en aras de fortalecer los movimientos de Mejora 

de la Escuela y el de la Eficacia escolar que se encontraban en pleno desarrollo.   

Ambos modelos asumen que el lugar idóneo para el desarrollo de la calidad educativa, 

es la escuela; postulado que debería ser analizado y tomado como eje central de la 

mejora del servicio educativo en el Perú.  

 

Hillman y Mortimore (1995) y Towswnd (1997) señalan que el trabajar sobre la 

base de un listado de factores ha quedado atrás y estos han sido superados por la 

creación de modelos comprensivos de la eficacia.  
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Finalmente,  resulta conveniente señalar que la preocupación de este modelo es  

¿cómo generar el cambio de la escuela?, ¿de qué manera proporcionar al agente del 

cambio las habilidades necesarias para llevar a cabo la mejora escolar? Y para una 

mejor comprensión. 

 

 

Figura 2. La lógica del modelo de la eficacia escolar. 

 

Murillo (2007):  sostiene que la investigación empírica permite alcanzar el tipo 

de conocimiento requerido para el desarrollo de la eficacia de las instituciones 

educativas; al contrario de esta, la escuela en el proceso de cambio se enriquece del 

carácter práctico que busca conocer y explicar el porqué del cambio. El modelo de la 

escuela eficaz se diferencia de los anteriores porque toma como base de su realización 

a los agentes internos de la institución y por su practicidad en la transformación de la 

realidad de la escuela, lo que nos permite evidenciar el conocimiento del ‘a dónde ir’ 

(eficacia) y ‘cómo ir’ (mejora). (p.25).  

 

Finalmente, como corolario del modelo podemos señalar que este movimiento 

centrado en la mejora de la eficacia del servicio escolar nos ofrece el marco teórico 

requerido como insumo básico para la propia diagnosis de la escuela y a partir de ella 

se generen los proyectos de innovación que permitan atender las necesidades de su 

acción y desplieguen las medidas pertinentes para el cambio.  

 

1.6. El enfoque de calidad total (Total Quality Management). 

 

Al término de la II guerra mundial, Japón inicia la reconstrucción del país y 

reciben el apoyo estadunidense en la reconstrucción de su economía.  En entonces que 

Su preocupación: el 

“CÓMO” del cambio 

Su descuido el “QUÉ” 

del cambio 

Se trata de realizar el cambio más que sobre él 

élelreflexionar 
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el enfoque sobre la administración de la calidad, presentado por Juran, toma como base 

el fundamentado teórico de los modelos que lo antecedieron y logra, enriqueciéndose 

y alcanzando un mayor grado de complejidad para viabilizar su propuesta en relación 

con la gestión de calidad total. 

 

La Calidad total comprende, organiza y sistematiza a todos y cada uno de los 

factores de la institución educativa, debido a que armónicamente compromete y 

articula funcionalmente a todas las partes de la organización con la finalidad de 

satisfacer al beneficiario del servicio que ofrece. En palabras de Municio (1998) La 

calidad se ha convertido en el centro de la actividad organizada. 

 

La aplicación de este enfoque ofrece ventajas, que podemos citar de la maneta 

siguiente: 

 

 

Figura 3. Ventajas de la calidad total. 

 

Analizado el esquema podemos señalar que la CT es un sistema de gestión que 

se caracteriza por la búsqueda de la mejora continua, sustentada en una carga 

valorativa positiva. Además, según Lindsay (2000) la calidad es la bondad de un 

producto. También puede considerase, como el nivel hasta el cual los resultados 

satisfacen las necesidades de los beneficiarios del servicio (Montgomery, 1996). 

 

Si hay 

decisión del más 

alto nivel la 
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alcanzable 
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relación de los 

recursos 

humanos con la 

dirección 

Reduce los costos 
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productividad 

La calidad total es la bondad del 

producto 
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El logro de la calidad total demanda cuidar todas las fases y procesos que 

desarrolla la institución, teniendo siempre presente que esta comprende una 

experiencia emocional para los beneficiarios.  Los estudiantes quieren sentir que su 

inversión fue la más apropiada, quiere sentir que ha logrado la mejor formación y el 

mejor valor. Por lo tanto, quieren sentirse orgullosos de pertenecer a una empresa con 

un alto posicionamiento y una imagen de calidad en sociedad.   

 

En el ámbito educativo (López, 1994; Gento, 1996), este modelo (CT) tiene 

como propósito satisfacer las necesidades y expectativas de los beneficiarios –internos 

o externos- , actual o potencial- siendo los beneficiarios internos el equipo directivo, 

las administraciones educativas, y los discentes. También toma en cuenta a los 

beneficiarios externos fundamentalmente las familias y la comunidad.  

 

1.7. La administración basada en la escuela (SchoolBased Management)  

  

La administración centrada en la escuela (ACE) se ha convertido en un modelo 

adecuado para fomentar la participación de los principales actores escolares. Por lo 

tanto, contribuye a mejorar la eficiencia de los sistemas educativos, por esta razón ha 

tenido una influencia marcada en las tres últimas décadas. 

 

La gestión basada en la escuela, tiene por propósito fundamental incrementar la 

autonomía institucional. Tal es así que el marco del análisis de la pertinencia de las 

reformas basadas en modelos de ACE, se encamina a evitar la reproducción de 

desigualdades educativas, por lo que se incluye entre los aspectos que deben ser 

controlados firmemente por autoridades del ministerio y de la UGELES, en virtud a la 

amplia gama de prácticas de innovación que pueden observarse en las instituciones 

educativas cuando se le brinda todas las facilidades para alcanzar su óptimo desarrollo. 

 

 Para Murillo y Krichesky, (2014):  

 

La estructura organizativa podría incidir en la mejora de la escuela y, a partir 

de esta mejora, se podría generar la profesionalización de la enseñanza en el docente, 
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además de potenciar su capacidad en la toma de decisiones y alentar un mayor 

compromiso con el desarrollo institucional y organizativo de los centros. (p.75).  

 

El ámbito financiero, la administración del talento humano y curricular, dieron 

una mayor autonomía a las instituciones educativas. Las políticas educativas, que 

sustentaron el modelo ACE se generaron en la década de los ochenta, trayendo como 

consecuencia la mejora de la acción educativa. 

 

1.8. Factores básicos de la calidad educativa 

 

 

Figura 4. Factores básicos de la calidad de la educación 
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CAPITULO II 

 

LAS ORGANIZACIONES EDUCATIVAS Y LOS MODELOS DE EVALUACIÓN 

DE LA CALIDAD 

 

2.1. Introducción 

 

La Gestión de la Calidad tiene un rol trascendental en la aplicación de 

cualquier estrategia que busque desarrollar el éxito competitivo de la organización o 

institución educativa. En este mundo de pandemia (COVID-19). En el marco de esta 

crisis de la salud, surge también una crisis educativa mundial desencadenada por 

aspectos disruptivos como la pandemia y el modelo de educación a distancia, que 

constituye un paliativo, a lo sistemas académicos nos permiten concluir que la 

competitividad académica y empresarial, en un entorno turbulento como el que nos ha 

tocado vivir, exige una orientación prioritaria hacia la mejora de la calidad.  

 

La búsqueda de una mayor calidad del servicio en las instituciones educativas, 

de tipo productivo, ha motivado a la búsqueda de nuevos modelos y sistemas para 

generar el cambio y el control de la calidad. Siendo los países generadores: Japón, EE. 

UU y, algunos países de Europa: España, Alemania, Italia, etc. En este contexto, 

Cantón (2001), nos evidencia como los modelos de evaluación de la calidad de un 

centro educativo, sirven para cualificar y cuantificar la calidad de una organización 

o de algún tipo de entidad que decida homologarse y presentar a la sociedad sus logros. 

 

Los modelos de evaluación se caracterizan por la generación de un conjunto de 

premios en reconocimiento a diferentes expresiones de la calidad organizacional de 

aquellas empresas que se presentan como Modelos en Gestión de la Calidad, los cuales 

asumen un conjunto de criterios e indicadores que permiten medir y evaluar el nivel 

de desarrollo empresarial.   

 

Es por esta razón que las instituciones educativas dirijan su trabajo a la 

generación de estrategias para que la labor de la enseñanza se fortalezca, a través del 
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desarrollo de proyectos con características específicas y alcances definidos a partir de 

necesidades identificadas como prioritarias para garantizar una mayor nivel de calidad 

del servicio a través  de una adecuada gestión. Veamos algunos modelos de evaluación 

de la calidad educativa desarrollados en los Estados Unidos, Europa y otros. 

 

2.2. Modelo del Premio Deming a la Calidad 

 

La experiencia y los modelos desarrollados nos permiten afirmar que la calidad 

constituye un proceso en permanente desarrollo porque es total, y como tal se 

manifiesta en todas las fases y estructuras del proceso educativo. El objetivo o 

resultado esperado de todo movimiento por el mejoramiento de la calidad es mejorar 

los resultados de aprendizaje de todos los estudiantes. 

 

Se habla de calidad de los servicios educativos o de los conceptos de calidad 

educativa cuando esta es capaz de asegurar la equidad, la relevancia y la pertinencia 

en  la formación de todo los niños y jóvenes de los diverso pueblos del mundo, además 

de garantizar la eficiencia  y eficiencia de esta, tal como lo propone la Unesco. 

 

La revisión de la literatura nos permite inferir que Deming (1940) fue el 

generador del sistema de calidad, el cual se sustenta en la siguiente afirmación: el 

sistema, en cuanto institución, inicia con:  

 

a) La predicción de la gerencia en relación al mercado que podría tener el producto 

o el servicio en el futuro;  

b) Luego se define el diseño del producto o servicio;  

c) Se continua con el diseño del modelo de abastecimiento de los equipos y de los 

materiales, el diseño de la manufactura, la prueba, el mercadeo del producto o 

servicio;  

d) Luego se realiza un estudio de mercado, y 

e) Finalmente se rediseña; así se convierte en un ciclo interminable.  
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Figura 5. Configuración de las categorías de valoración en el Premio Deming  

Fuente: Gento Palacios, 1996, p.31) 

 

Este modelo constituye un instrumento de cambio fundamental para la 

educación, en razón a su doble finalidad: 

 

1. Se pretende alcanzar un conocimiento del nivel de consecución de los objetivos 

planteados por la I.E. 

 

2. En el mismo proceso se busca conseguir una retroalimentación directa del 

proceso evaluado en busca de alcanzar una mejora continua, según el Ciclo de 

Deming. 
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2.3. Modelo de Premio “Malcolm Baldrige” a la Calidad 

 

Considerado como un modelo de gestión de la calidad basado en los resultados. 

No se considera como un modelo de corte no prescriptivo lo que quiere decir que es 

un modelo de alta plasticidad, es decir, que se adapta, por propia naturaleza a las 

necesidades de cada institución educativa.  

 

Los criterios de aplicación integran temas claves de la educación previo 

alineamiento de los objetivos institucionales, en base a un diagnóstico en base de una 

perspectiva sistémica. 

 

Por su filosofía y la concepción del liderazgo académico o empresarial, según 

sea el caso, este se halla orientado hacia una dirección estratégica y a los beneficiarios 

del servicio, debido a que su razón de ser es orientar o dirigir, responder y gestionar el 

desempeño basándose en los resultados. Constituyendo los factores de la medición y 

los indicadores del desempeño y el conocimiento organizativo la base medular para la 

construcción de las estrategias clave, las cuales, necesariamente se alinean con los 

recursos asignados, generando la mejora del desempeño académico de la institución 

educativa y la satisfacción de los beneficiarios internos y externos.  

 

El modelo creado por Malcolm Baldrige surgió en los Estados Unidos como una 

respuesta directa a los avances de las empresas japonesas, las cuales constituían una 

amenaza directa para el mercado americano e internacional. Malcolm Baldrige, 

convoco a un equipo de profesionales para aprovechar de sus experiencias en el 

desarrollo de un modelo que posteriormente llevaría su nombre y pugno 

denodadamente por implantarlo y hacerlo realidad en las empresas americanas. 

 

El premio de Malcolm Baldrige se otorga en seis versiones: premio educación, 

premio, cuidado de la salud, organización sin fines de lucro, gobierno, Servicios y 

pequeña empresa, teniendo como requisito fundamental para su participación que su 

actividad se desarrolle en los Estados Unidos.  
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La evaluación en este modelo cubre tres momentos: evaluación por escrito, visita 

a las empresas que tuvieron una alta puntuación en la prueba escrita, y la estimación 

final de los resultados totales. 

 

Fase 1: evaluación por escrito, siendo requisito básico la solicitud de las 

empresas que quieran participar del premio las cuales son ponderadas, en base a un 

sistema de categorías (7) y elementos (4) que ayudan a la  valoración de la gestión para 

la calidad. 

 

 

Figura 6. Configuración codificada del Sistema de Calidad Total para el 

Premio Malcom Baldrige. 

 

De la figura 2 podemos obtener algunos alcances en relación al modelo Baldrige 

(NIST, 2014): 
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Tabla 2 

Elementos que conforman el modelo Baldrige 

Elemento Alcances Porcentajes 

Liderazgo de los 

directivos 

Como fuerza impulsora para 

la mejora de la calidad, 

% de incidencia del 10% 

sobre el total. 

Sistema de 

mejora para la 

calidad 

Comprende 4 categorías 

▪Información y análisis 

(7%), 

▪Planificación estratégica 

para la calidad (6%) 

▪Recursos humanos (15%), 

▪Garantía de calidad de 

productos y servicios (14%). 

Resultados de 

calidad 

Hace referencia a las 

mejoras derivadas del 

análisis de las exigencias y 

expectativas de los clientes 

% de incidencia del 18% sobre 

el total. 

Satisfacción del 

cliente 

Siendo el objetivo final del 

proceso (30%). 

% de incidencia del 30% 

sobre el total. 

 

El modelo empresarial, Baldrige  Excellence  Framework  (Education)  (NIST,  

2015), tiene como grandes referentes a  los siguientes valores (fig.7): visión 

compartida y aprendizaje continuo (valores y conceptos), liderazgo organizacional y 

personal, valor para los diferentes beneficiarios (discentes, docentes, padres de 

familia, comunidad, empresas y Estado). La planificación estratégica, como medio de 

adaptación a los cambios; la búsqueda del trabajo cooperativo con miras al futuro 

(recursos humanos); La gestión de procesos y  r e s u l t a d o s , (como medio para 

promover la innovación), juzgar con base a hechos (medidas y análisis), sensibilidad 

a la responsabilidad social y enfoque sistémico. 
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Figura 7. Traducción del Sistema de Calidad Total para el Premio Malcom 

Baldrige para educación. Elaboración propia a partir de NIST (2015) 

 

A manera de corolario podemos señalar que la implementación del modelo 

Baldrige permite una mejor comunicación y el intercambio de información selectiva 

en relaciona al benchmarking (mejores prácticas), además, permite revalorar la 

planificación y las oportunidades de aprendizaje. Fortaleciendo la competitividad 

institucional e incidiendo en la mejoría de las prácticas de gestión y por ende, de los 

resultados. 

 

2.4.  Modelo de la Organización Internacional para la Estandarización (ISO 9004-2) 

 

La experiencia nos muestra que el propósito central del modelo es la obtención 

de resultados concretos y no solos en la mera certificación de procesos bajo el requisito 

compulsivo de un cliente o mercado determinado.  

 

El modelo ISO 9004-2, es un enfoque basado en proceso que permite mejorar la 

eficacia del sistema de gestión de la calidad y, por ende, la satisfacción del beneficiario. 

Las II.EE., hoy la norma ISO 9000 un rótulo con reconocimiento de calidad que 
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proyecta la institución y la posiciona dentro del rubro en que se desarrolla. “Los 

sistemas de gestión en la educación, se hacen visibles como una línea de investigación 

en los años 80’s, constituyéndose en una “herramienta indispensable en el logro de la 

mejora educativa” (Castelán, 2003, p. 39). 

 

En el Perú un porcentaje significativo de universidades y grandes 

organizaciones del rubro de la educación en la EBR se han certificado con la norma 

ISO 9000. Pero no está muy claro el panorama ni se tiene seguridad si esta es la mejor 

forma para hacer seguimiento a la calidad educativa. Sin embargo, es importante 

señalar que la búsqueda de la calidad en educación no es nueva, ya en los 80 en los 

EE. UU y el Reino Unido, los gobiernos miraban a la educación como la herramienta 

básica para la proyección futura de las naciones. Buscaron la consolidación del 

concepto de calidad en la educación, mediante la propuesta de nuevas estrategias de 

mejoramiento de los diseños de planes y programas de proyección de la educación en 

el marco de los lineamientos presentados por las autoridades educativas. 

 

2.5. Modelo de la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) 

 

Este Modelo de Excelencia es un instrumento práctico altamente eficaz, que 

ayuda a las instituciones educativas y de otro rubro, al generar y proponer un sistema 

de gestión eficaz, para estimar el nivel en que se encuentra una institución en su camino 

hacia la excelencia, además de permitir identificar las posibles carencias de la 

organización y definiendo acciones de mejora. 

 

El modelo, por su diseño y estructura sirve para: 

 

• Es un marco de referencia fundamental que las instituciones educativas suelen 

asumir para generar su visión y definir las metas para el futuro de una manera 

tangible.  

• El modelo EFQM es una herramienta al servicio de las instituciones educativas y 

les sirve para  identificar y entender la naturaleza de la educación, tomando en 

cuenta las relaciones entre los distintos agentes presentes en la actividad, y las 

relaciones causa-efecto.  
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• Sensibiliza y facilita el desarrollo del diagnóstico de la salud interna de la 

institución educativa, permitiendo descubrir las debilidades e implantando 

acciones que permitan la mejora continua del proceso de gestión, logrando 

promoverlas como modelos de excelencia, y como organizaciones que aprenden 

 

Si el propósito del modelo es la satisfacción de los estudiantes, la institución 

formadora más exitosa será aquella que alcance un mayor nivel de satisfacción de sus 

expectativas a lo largo del proceso de formación. Por lo tanto, medir la calidad 

percibida por el alumno a través de un modelo basado en una profunda introspección 

personal, como el modelo de calidad total (EFQM). 

 

En el marco de este modelo encontramos que evaluar la calidad educativa se 

propone identificar los “logros alcanzados” y las “deficiencias” del cuerpo docente, 

así como visualizar sus soluciones, las cuales insoslayablemente depende de las 

personas intervinientes y los medios a su disposición:  

 

1. La pertinencia del plan de estudios y la actualidad de sus contenidos.  

2. Las competencias pedagógicas y las actitudes del docente al transmitir su 

conocimiento.  

3. El conocimiento y las capacidades del docente. 

4. La organización del aprendizaje, su adaptación al medio y al contexto.  

5. Los sistemas de evaluación y seguimiento empleados.  

6. Las instalaciones y equipos disponibles.  

7. La implicación de todos los agentes: dirección, docentes, PAS y el alumno. 

 

El modelo EFQM presenta la visión innovadora, de un mundo en que las 

empresas europeas se identifican por su nivel de excelencia alcanzado, por lo tanto, su 

misión convierte al modelo en el motor de la excelencia sostenible en las 
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organizaciones europeas. Haciendo la economía basada en el conocimiento más 

eficiente y competitiva del mundo.  

 

La matriz del Modelo EFQM de Excelencia (fig. 8) ayuda a la comprensión de 

la causa - efecto de las relaciones que se desarrollan a nivel de los agentes facilitadores, 

permitiendo conocer aquello que hacen las organizaciones, y, por ende, conocer los 

resultados conseguidos. 

 

 

Figura 8. Criterios del Modelo EFQM de Excelencia 2013 (Club Excelencia en 

Gestión, 2012:5)76 
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CONCLUSIONES 

 

PRIMERA. Se concluye que no existe una adecuada satisfacción de los beneficiarios de los      

servicios en las más variadas instituciones educativas, más aún en el modelo 

de educación a distancia, por lo que se hace necesario tomar en cuenta sus 

expectativas y sobre todo su opinión sobre la calidad de servicio en las 

circunstancias de pandemia. 

 

SEGUNDO. Se concluye que es importante señalar que no existe un modelo definido para 

evaluar la calidad de las instituciones educativas. El Ministerio de Educación 

del Perú y la UGEL 05 no hacen referencia directa a ningún modelo educativo.  
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda lo siguiente: 

 

 

Medir el grado de satisfacción de los clientes de la educación, así como la evolución del 

nivel académico de los alumnos, al menos dos veces en el periodo académico, esto es para 

evaluar los logros de la organización. Y así poder evidenciar cómo perciben la calidad de los 

servicios educativos ofrecidos en estos tiempos de pandemia por el Ministerio de Educación 

del Perú.  

 

Profundizar en el análisis de las instituciones educativas para verificar el nivel de eficiencia 

y eficacia de los modelos educativos vigentes en ellas. Teniendo en cuenta que la evaluación 

y el seguimiento del proceso educativo es un proceso consustancial al proceso educativo y 

que debe ser revisado periódicamente con el fin de mejorarlo.  

 

Evaluar a los estudiantes, a los docentes, a los directivos, a las instituciones, al sistema en 

general, incluso la adecuación de los recursos económicos debe ser dirigida al logro de 

propósitos.  
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