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PROLOGO

El trabajo académico de segunda especialidad consiste en la monografia que lleva
como titulo “Gestion de la Calidad Educativa”. La base de esta investigacion es la
recopilacion de informacion en base a datos bibliograficas confiables como
Redalyc, Dialnet, Scielo entre otros textos y paginas web. Este trabajo ha sido
escrito como parte de los requisitos de titulacion del programa de Segunda

Especialidad de Universidad Nacional de Tumbes.

El proyecto se llevd a cabo después de haber recibido las clases de gestion
educativa. El tema que escogi, se debid a los bajos niveles de logro que tienen los
estudiantes de la institucion educativa donde laboro, que es igual en otras
instituciones de la localidad por la informacion recogida. Por eso el proceso de
investigacion ha sido laborioso, pero realizar un estudio exhaustivo me ha permitido
responder a muchas interrogantes en cuanto a mejorar la calidad educativa de los
centros escolares. Afortunadamente, las clases ofrecidas por los catedréaticos y la
asistencia de los docentes universitarios han sido oportunas para la ayuda con

todas mis cuestiones.

Me gustaria, por tanto, dar las gracias a mis docentes por su excelente orientacion

y soporte durante todo el proceso de realizacion de mi monografia.

Asi mismo, invitarlos a que disfruten de la lectura, ya que les sera de mucho
beneficio para conocer como puedan mejorar el servicio educativo de las
instituciones educativas de la cual son parte fundamental como actores educativos

gue buscan lograr los aprendizajes de los estudiantes.

La autora.
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RESUMEN

La presente monografia tiene el objetivo de efectuar el estudio sobre la
gestion de la calidad educativa mediante la compilacion de informacion que permita
proporcionar el conocimiento acerca del servicio educativo que se viene brindando
y que deben brindar en la institucion donde laboran. Para ello, se ha utilizado la
investigacion documental que proporcione informacion fundamentalmente de la
gestion de la calidad educativa que segun Gémez y Macedo (2010) depende de las
acciones y/o actitudes que brindemos en el servicio educativo que ofrecemos a los
estudiantes y padres de familia. En la Ley General de Educacién, en el articulo 13,
sefala que la calidad educativa es el nivel 6ptimo para formar a las personas y
enfrentar el desafio del desarrollo humano, ejercer los derechos ciudadanos y
aprender a lo largo de toda la vida. En esa perspectiva, las instituciones educativas
asumen entre otros un sistema de gestion de calidad como herramienta para que
ofrezcan el servicio educativo con los maximos estandares de calidad y asi el
IPEBA les proporcione la acreditacion respectiva. Por ello, mediante el analisis e
interpretacion de la informacion seleccionada de diferentes fuentes; se concluye
que, es de suma importancia la implementacién de acciones de calidad educativa,
considerando que las ofertas educativas son dinamicas y requieren de acciones
inmediatas a fin de favorecer tanto a los sujetos internos como externos de las
organizaciones educativas. Ademas, sugerir, que los directivos desarrollen
jornadas de reflexiébn con todo el personal de la instituciébn educativa sobre la
gestion escolar, la cual debe ser de calidad a fin de satisfacer tanto a estudiantes

como a padres de familia.

Palabras clave: Gestion, Calidad Educativa, Acreditacion, Servicio Educativo,

Gestion Escolar.
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ABSTRACT

This monograph has the objective of carrying out the study on the
management of educational quality by compiling information that allows providing
knowledge about the educational service that is being provided and that they must
provide in the institution where they work. For this, documentary research has been
used to provide information fundamentally on the management of educational
quality, which according to Gémez and Macedo (2010) depends on the actions
and/or attitudes that we provide in the educational service that we offer to students
and parents of family. In the General Law of Education, in article 13, it states that
educational quality is the optimal level to train people and face the challenge of
human development, exercise citizen rights and learn throughout life. In this
perspective, educational institutions assume, among others, a quality management
system as a tool to offer educational services with the highest quality standards and
thus the IPEBA provides them with the respective accreditation. Therefore, through
the analysis and interpretation of information selected from different sources; It is
concluded that the implementation of educational quality actions is of the utmost
importance, considering that educational offers are dynamic and require immediate
actions in order to favor both internal and external subjects of educational
organizations. In addition, suggest that managers develop days of reflection with all
the staff of the educational institution on school management, which must be of

quality in order to satisfy both students and parents.

Keywords: Management, Educational Quality, Accreditation, Educational Service,

School Management.
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INTRODUCCION

La calidad educativa en este nuevo siglo tiene un rol fundamental en las
instituciones toda vez que nos encontramos en el dinamismo de la informacion que
compromete en realizar acciones de mejora en las instituciones educativas
mediante el trabajo colaborativo entre todo el personal que conforma el centro

escolar.

La calidad educativa entendida como aquella que satisface las necesidades
y demandas sociales y de los usuarios del contexto educativo cumpliendo con las
metas que persigue la educacion (mufioz, 2003)

Actualmente, existe una gran deficiencia académica, problema en lo
referente al conocimiento de como alcanzar la calidad educativa, sabiendo de las
dificultades que se observan en la gestion pedagdgica, infraestructura, recursos y
planes de trabajo, que afectan a los estudiantes, evidencidndose un bajo

rendimiento académico que muestran los resultados ECE y PISA.

Asimismo, para transitar en la calidad del servicio educativo las instituciones
educativas no cuenta con planes de mejora, este documento es dificilmente
elaborado por los directivos, y si existe no se corrige oportunamente de acuerdo a
los resultados negativos en el rendimiento académico de los escolares en las
diferentes disciplinas académicas. En otras palabras, no son identificadas las
oportunidades de mejora. Por tanto, las acciones y esfuerzos que haga la plana
directiva y docente por enmendar este problema solo son meras actividades que
caen en el vacio por no tener objetivos y metas trazadas, tampoco la organizacion
gue apunte a tratar de resolver los puntos criticos que presentan los estudiantes en

sus aprendizajes.

Los niveles de logro en los estudiantes de esta institucion son bajos, y es
necesario elaborar planes que posibilite mejorar los aprendizajes; en ese sentido,
los planes de mejora son herramientas de suma importancia para revertir esta

situacion, y mas aun, si se detectan a tiempo, seria una oportunidad de mejora.

13



Por ello es fundamental que la gestion escolar alcance niveles de calidad
con el propoésito de que se cumpla con los estandares de calidad de la Educacion

Bésica Regular exigidos por el IPEBA.

De esta manera, el objetivo general para este trabajo de investigacion es
efectuar el estudio sobre la gestion de la calidad educativa mediante la compilacion
de informacion que permita proporcionar el conocimiento acerca del servicio

educativo de calidad que deben brindar en la institucién educativa donde laboran.

Los objetivos especificos son recoger informacion sobre la calidad educativa
para describirla y analizarla a fin de actualizar el conocimiento en lo referido a este
tema. Dar a conocer los modelos de calidad para que las instituciones educativas
se sensibilicen y las tomen en cuenta. Brindar informacién de los sistemas de
gestibn de la calidad y la acreditacion de las instituciones educativas de la
Educacion Basica, para que las autoridades educativas se empoderen y puedan

ponerlas en practica.

Cabe precisar que, es de suma importancia la informaciéon que se entrega
en este documento, pues permitird que las autoridades educativas en los distintos
niveles y desde el cargo que asumen, propicien el desarrollo de la calidad educativa

gue favorece finalmente a los estudiantes.

14



II. OBJETIVOS

1.1 Objetivo general

Analizar y describir las bases tedricas de la variable Gestion de la calidad educativa.

1.2 Objetivos especificos
Analizar la teoria de la calidad educativa, principios, enfoques, etapas y factores

gue intervienen en la variable calidad educativa.

Describir calidad del servicio en las instituciones educativas, y sus modelos segun

autores.

Explicar la teoria de la gestion de la calidad educativa, sistema e ISOS, y las etapas

de la acreditacion educativa a nivel IPEBA

15



CAPITULO |

CALIDAD EDUCATIVA

1.1. Calidad

La Real Academia Espafiola (2018) establece que calidad es la cualidad o conjunto
de cualidades intrinsecas a algo, que permiten evaluar su valia. Esta definicion
abarca dos aspectos esenciales en su analisis. En primer lugar, se hace referencia
a caracteristicas o atributos, y en segundo término, a su aptitud para valorar el

"algo" a través de ella.

Asimismo, Duque (2005) la calidad se define como la traduccion de las futuras
necesidades de los usuarios en atributos mensurables; de esta manera, un
producto puede ser concebido y producido para brindar satisfaccion a un costo que
el cliente esté dispuesto a pagar; la calidad puede ser interpretada Unicamente en
relacion con el agente. Por otro lado, Drucker (1990) sostiene que la calidad se
refleja en lo que el cliente obtiene del servicio y por lo que esta dispuesto a

desembolsar.

1.2. Principios de la calidad. La Norma ISO 9001 del 2001 basa la calidad en 8
principios (Excelencia, n.d.). Se detallan a continuacion dichos principios:

Enfoque al cliente. El cliente es el personaje vital para toda
organizacioén, por tanto, se debe comprender sus necesidades en un
momento dado; asi como las que tengan a futuro. De esta manera, no
se trata de contentar al cliente y de cumplir con lo que quiere, sino de
realizar el esfuerzo para llenar y superar sus expectativas. Es decir,
brindar una atencién que impliqgue que el cliente encuentre mucho
mas de lo que desea, pues en algun momento se convertira en una

necesidad futura.

Liderazgo. Este principio permite que la persona que dirige la
organizaciéon de cualquier institucion educativa influencie sobre todo
su personal, mediante la comunicacion asertiva, involucrandose,

demostrando las habilidades en la solucion de problemas. En ese

16



sentido, le corresponde a la alta direccion del centro educativo ejercer
el liderazgo e identificar a los lideres de otras areas en el interior de la
organizacion a fin de delegar las responsabilidades que les

corresponden y que el personal perciba y siga su ejemplo.

Participacion de las personas. Los empleados dentro de la entidad
deben participar activamente en los logros y la resolucion de
dificultades. Para lograr esto, es esencial llevar a cabo una fase de
concienciacion y formacioén. Esto, a su vez, facilitard el compromiso y
la disposicion para aplicar habilidades y destrezas con el fin de cumplir
los propdsitos y objetivos establecidos por la institucion. Por lo tanto,
en las actividades relacionadas con la gestiéon de la calidad, se hace
necesario contar con la participacién tanto de los lideres como de todo

el personal.

Estrategias y procedimientos. Llevar a cabo la consecucion de
objetivos de manera eficiente y eficaz, implica una adecuada
ejecucion de actividades y recursos necesarios, todo ello gestionados
como un proceso. Cabe precisar que, todo proceso requiere: entrada,
uso de materiales, recursos, y aplicar adecuadamente un método que
permita generar una salida, que viene hacer el servicio o producto que

se ofrece a la comunidad.

Enfoque de sistema de gestién. La perspectiva de la gestidon
sistémica tiene el propdsito de mejorar la eficiencia y efectividad de la
institucién educativa, es esencial reconocer, comprender y administrar
los procesos interconectados del sistema establecido para alcanzar

objetivos particulares.

Mejoria continua. Busqueda de excelencia. Tiene el propésito de
incrementar la satisfaccion del cliente, la organizacion, se esfuerza
constantemente por perfeccionar su rendimiento. Conforme a la
norma NTP-ISO 9000:2001, esto se refiere a una accién repetitiva

destinada a fortalecer la aptitud para satisfacer los requerimientos”,

17



1.3.

donde dichos requerimientos son: las necesidades o expectativas

definidas, por lo general, tacitas u obligatorias (Garcia, et al., 2003).

Enfoque basado en la toma de decisiones. Es un principio
importante en el crecimiento de la organizacion, ya que las decisiones
gue tomaran se basaran en un analisis 16gico e intuitivo de datos o
informacion. Es de entender que, si se toma decisiones de forma

intuitiva, dificilmente contribuye al crecimiento organizacional.

Relaciones mutuamente beneficiosas. Para aumentar la capacidad
del cliente como de la organizacion y crear valor, es fundamental que
la organizacion satisfaga las necesidades y expectativas de los
clientes. Por lo tanto, se vera reforzada por la relacién con sus
proveedores, que también se benefician. Ello ayudard a asegurar un

lugar privilegiado para todos en el mercado.

Calidad educativa. El termino calidad educativa es originado en 1983, como
resultado del informe denominado “A Nation at Risk” que quiere decir “una
nacién en peligro”, donde se considera que la educacién en los Estados
Unidos, se encuentra en peligro y que se deben tomar medidas para producir
cambios (Quintana, 2018):

Para Avendafio et al. (2016) la calidad educativa se observa en las
acciones que realiza el sujeto en su entorno y como asumen los desafios
gue la comunidad impone, donde existe una asociacion entre lo econémico
y lo social para alcanzar un desarrollo sostenible. Por lo que el desarrollo de
su proceso cognitivo, su formaciéon politica y ciudadana, el dialogo y
discusion colectiva son fundamentales como medios para formarse

integralmente y asi contribuir en sus comunidades.

Asimismo, Rodriguez (2011) manifiesta que la calidad educativa debe
problematizarse su concepto, analizar criticamente los supuestos en que se
sustenta y los procedimientos para darle validez y proponer significaciones

alternas. Por ello, debe ser concebida desde una perspectiva del proceso

18



histérico cultural y la pedagogia critica en el sentido que brindan las

herramientas conceptuales y filosoficas para ejecutar tan fundamental tarea.

La Ley General de Educacion (LGE) en su articulo 13 sefiala que la
excelencia en la educacion se refiere al "nivel maximo de preparacion que
las personas deberian lograr para abordar los desafios del progreso humano,
ejercer sus derechos como ciudadanos y continuar aprendiendo a lo largo
de su vida. Significa preparar individuos para enfrentar los desafios
planteados implica brindarles una educacion integral que abarque todas las
areas del conocimiento, incluyendo las ciencias, las humanidades, la

tecnologia, la cultura, el arte y la educacion fisica.

1.4.Principios de la calidad educativa. Dentro de la Gestidén de la Calidad en
instituciones educativas, la Plataforma Tecnologica para la Gestion de la

Excelencia expone cuatro principios fundamentales:

La satisfacciéon del estudiante por el servicio que esta recibiendo, esto
quiere decir que se creara un valor que motivara a los estudiantes y que
se sientan con satisfaccion por el producto recibido. La medicién de la
satisfaccion ayudara a las instituciones educativas a elevar el valor para

fortalecer sus procesos de formacion en los estudiantes.

Orientacion hacia el valor social al abordar las necesidades de los
alumnos, lo cual implica asegurar un desarrollo continuo cuando la
sociedad en general reconoce dicho producto con un valor extra
fundamentado principalmente en la ética, la seguridad y la preservacion
del medio ambiente. La agilidad como principio de crecimiento sostenido,

en un contexto educativo muy cambiante.

La autoevaluacion, que significa la capacidad del centro educativo para
autoevaluarse de manera critica, revisando Ssus procesos Yy
principalmente el rendimiento académico de los estudiantes, lo que

llevara a elaborar acciones correctivas.
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1.5.Enfoques de calidad educativa. Para Melo et al. (2015), los enfoques de la

calidad educativa son:

Enfoque cuantitativo. Cuando el proceso del docente educativo culmina
en un producto. Esto se produce, realizando un diagnostico de la realidad
problematica, para luego, aplicar una propuesta que permita dar solucion o
un tratamiento a la situacion encontrada. Finalmente, se miden los cambios
logrados, para comprobar la eficiencia de acuerdo a los procedimientos

empleados.

Enfoque cualitativo. Se refiere a la comprension de los fenémenos o
hechos y lo que significa para los sujetos participantes del proceso
educativo. En ese sentido se pretende comprender la conducta de la
persona desde la perspectiva del sujeto. Para los esquemas de
interpretacion, esta emerge del sujeto y no de los investigadores. Su
caracter es holistico, porque abarca integralmente al fendmeno y le

proporciona importancia al contexto inmediato.

Enfoque referido a la eficacia. Entendido como la consecucion de los
objetivos y metas de un programa o servicio educativo. Ubicando lo dentro
del aula, significa que se consigue la calidad, si el estudiante llega a

aprender lo que tenia que aprender.

Enfoque en términos de relevancia. Es comprendido en que el programa
educativo de calidad ofrece los contenidos y/o temas que proporcionen
sentido y/o significancia siendo muy util para la vida cotidiana de lo que se
aprende, necesario para la formacion integral del sujeto y en el futuro como
profesionales que aporten e integren eficazmente a la sociedad.

Enfoque referido a los procesos y recursos. El plan educativo debe
contar con los recursos necesarios y su empleo eficiente. Asi un buen
laboratorio, biblioteca, programas de capacitacion al docente,
administrativo y de servicio; asi como la apropiacion de técnicas de

ensefanza, elementos clave para el logro de la calidad.
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Enfoque de sistemas de gestion de la calidad. Significa implementar un
sistema Optimo de calidad, comprendiendo las siguientes etapas:
Establecer las necesidades y expectativas de los clientes; y determinar las
politicas y objetivos de la calidad de la institucion educativa

Enfoque critico. El enfoque critico busca cuestionar el control de otros,
promoviendo una conciencia critica sobre uno mismo y la sociedad
circundante. Tedricos de esta perspectiva destacan la desigualdad en la
educacion, donde ciertos grupos tienen mayor acceso a contenidos
relevantes. La calidad educativa se vincula con el cambio social, un plan de
estudios analitico sobre poder y conocimiento, y la participacion activa de

estudiantes en su aprendizaje.

1.6. Etapas de la calidad educativa. (Melo Calderon et al., 2015) sefiala que para
gue permanezca el mejoramiento se tiene que seguir los siguientes procesos o

etapas:

Concientizacion. Que pretende brindar la sensibilizacién y/o capacitacion
a los docentes y directivos para que lleven a cabo la autoevaluacién de la

institucion educativa.

Planeacion. Comprende estructuras de calidad que se deben seguir,
realizando visitas de verificacion de los planes de accion y los procesos.

Propuestas. Implica la elaboracién de planes de mejora, inicios de

mejora, como también dar respuesta a lo planteado por la institucion.

Formacion de equipos. Al formar los equipos se tiene que dar las
responsabilidades a cada miembro con la finalidad de que busquen y
logren la calidad.

Iniciativas de mejoras. Es la verificacion de haber logrado las metas,

reevaluar y continuar con la certificacion y acreditacion.
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1.7.Factores de la calidad educativa. Vienen hacer factores internos y externos
de las escuelas que son determinantes en la definicion de la calidad
educativa. Segun Braslasvky (2006) citado por (Avendafio et al., 2016)los
factores de la calidad educativa en el orden interno son:

El foco de pertinencia personal y social.

La autoestima de los involucrados su conviccion y estima.

Los docentes con fortaleza ética y profesional.

Los directores y su capacidad en la conduccion de la I.E.

El trabajo en equipo en los sistemas educativos y la escuela.

Las alianzas entre los centros educativos y los otros actores educativos.
El curriculo en todos sus niveles.

La calidad de las didacticas y su pluralidad.

Para los factores externos tenemos:
La disponibilidad, calidad y cantidad de los recursos
Los materiales minimos.

Los estimulos econdmicos y culturales.

Por otro lado, Gaviria y Barrientos (2001) expresa otro tipo de factores que de
alguna manera afecta la calidad educativa, como son:
De naturaleza interna:
Las caracteristicas que presentan las familias de los sujetos que se
encuentran formacion.
De naturaleza externa:
El gasto publico.
De naturaleza interna como externa:
La relacion tanto en términos cualitativos como cuantitativos del

docente por estudiante.
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CAPITULO Il

CALIDAD EDUCATIVA EN LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS

2.1. Calidad de las instituciones educativas. Dentro de la comprension del
término calidad debe visualizarse y definirse desde un enfoque integral y
global quedando susceptibles de ser medidos todos y cada uno de los
elementos, ademas de encontrarse bajo el analisis de criterios definidos de

calidad.

Desde una perspectiva compleja, la calidad se erige como una valiosa ocasion
para que la organizacion pueda reinventarse de manera continua,
comprendiendo la estructura organica y apreciando la interconexion que

define su esencia" (Sanabria, et al., 2014).

El compromiso con la mejora de la calidad debe emanar desde la alta
direccion, abrazando una filosofia en la cual todos los miembros de la entidad
reconozcan que transformar la cultura empresarial, al otorgar al personal
condiciones de trabajo dignas y retribucion adecuada, conduce a la posibilidad

de alcanzar la excelencia (Aldana, 2019).

Asi definimos la calidad desde una concepcion holistica y sistémica en la cual
existe una interrelacion entre sus componentes con dinamismo y
contribuyendo al efecto global de un modo integrado. Por ello, los centros
educativos tienen el objetico de brindar la mejora existencial, relacional y
académica partiendo desde la reflexién y la elaboracién de la cultura (Cano,
2013).

Desde esta perspectiva, se hace imperativo reevaluar y tomar medidas
inmediatas con reformas a nivel mundial. Esto implica una educacion que
encare la economia que se centra primordialmente en el valor del
conocimiento como servicio, su acumulacion, aplicaciéon y transferencia,
elementos fundamentales para el avance tanto de las personas como de las

diversas entidades sociales en conjunto. En la actualidad, si la educacién se
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2.2.

involucra y se dedica a las generaciones venideras, jugara un papel crucial en

la direccion futura de la humanidad.

Los estudios realizados acerca de la implementacién de los sistemas de calidad
educativa, en su gran mayoria se refieren a eficiencia y eficacia de la

administracion; mas no, con los resultados de la educacion

Modelos de calidad en instituciones educativas. El término de calidad se
extiende a los establecimientos educativos de la educacion en los diferentes
niveles de la Educacion Basica Regular (EBR), lo cual implica llevar a cabo
un andlisis detenido centrado en las caracteristicas esenciales que definen
las politicas académicas actuales en el contexto del sistema educativo de la

educacion bsica, tanto a nivel general como institucional.

Para lograrlo, resulta esencial emplear los modelos de calidad, ya que son
herramientas que orientan a las instituciones hacia una mejora constante,
con el propdsito de evaluar la calidad de los procedimientos y logros de una
entidad.

A continuacion, se describira y explicara brevemente los diferentes modelos
de calidad, de acuerdo a (Aldana de la Vega, 2019):

1. Modelo de las Normas de Organizacion Internacional para la

Estandarizacion (ISO 9000). ElI Enfoque ISO 9000 de Normas de
Organizacion Internacional para la Estandarizacion. Esta entidad fue
fundada en 1947 y mas tarde se expandio por toda Europa; actualmente esta
en proceso de expansion en Norteamérica y otros paises occidentales,
donde se requiere su aplicacibn en las transacciones empresariales

internacionales.

La administracion de la calidad se define como la coordinacién de
actividades para guiar y supervisar aspectos de calidad en una organizacion.
Incluye tareas como la planificacion de calidad, la definicion de metas de
calidad, la formulacién de politicas de calidad, el control de calidad y la
mejora de calidad. Su principal objetivo radica en conectar la gestion

moderna de la calidad con los procesos y operaciones de la organizacion,
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fomentando una mejora constante y la consecucion de la satisfaccion del

cliente.

En la certificacion de calidad segun las normas ISO 9000, se enfoca en
mejorar las areas especificas en lugar de abarcar toda la organizacion, ya
gue no implica una gestion total. Este procedimiento opera actualmente en
base a ocho criterios fundamentales que reflejan las mejores practicas de
gestion, y se lleva a cabo mediante una entidad externa a la institucion que
busca la certificacién (Agencia Espafiola de Normalizacion y Certificacion,
2000).

El sistema de gestion de calidad basado en procesos que se describe en la
familia de estandares ISO 9000. Este esquema demuestra como las partes
involucradas desempefian un rol significativo al proporcionar insumos a la

organizacion, como se describe en la siguiente figura.

Mejora Continua del Sistema de Gestién
de la Calidad

e e esponsabilidad
C o= ‘ en la direccién ] S C
A
/€ % it
|
| S S I
F
Ef 1 Gestion de Medida. Andlisis | qu uh um | A L
S recursos ;
Mejora C
N| | N
i &
T, A
‘ 0
[ — NI E
Entradas \ Realizacién de Salidas
N phroductos y

Producto
servicio

Actividades que aportan valor Flujos de informacién

\\/ servicios

Sistema de Gestion de la Calidad

Figural:  Descripcion sobre el ciclo de estandarizacion de procesos en
el modelo ISO 9000

Nota. El grafico representa el modelo del enfoque a procesos usado por la Norma ISO 9000.
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2. Modelo del Premio Demimg Japon. Este un premio que se origino en el
afo 1951, pero solo para empresas japonesas, ya por el afio 1984 se amplié
a todo el mundo. El nombre de este premio se debe al Dr. William Edwards
Deming, a quien se le brinda el reconocimiento por su obra en bien de la

transmision del control de la calidad.

Este modelo se distingue por su empleo de técnicas estadisticas para el
control de la calidad. El ciclo de evaluacion, conocido como PHCA (planificar,
hacer, comprobar y actuar), constituye un proceso que incluye fases de
planificacion, revision sistémica y evaluacidbn. En esencia, se estan
evaluando cada una de las actividades, métodos, practicas, sistemas y
funciones de la organizacion, sometiendo a un analisis minucioso diez areas

de gestion.

El procedimiento de este enfoque sistémico se inicia con la identificacion del
problema que seré evaluado, junto con sus caracteristicas, para establecer
un plan de mejora. Basandose en esta planificacion, se lleva a cabo la
implementacion del plan, que involucra el cambio deseado a través de la
recopilacion de datos, analisis y verificacion de los resultados obtenidos.
Posteriormente, se verifica si el cambio ha logrado producir las mejoras
esperadas, y en caso contrario, se inicia el ciclo nuevamente para realizar

las modificaciones necesarias en funcion de lo previamente estimado.

3. Modelo Malcolm Baldrige. EI Modelo Malcolm Baldrige, es el equivalente
al Premio Deming japonés. Fue establecido en 1987 debido a la disminucién
de la competitividad y productividad de la economia estadounidense. Entre
sus metas, se encuentra elevar los niveles de calidad y competitividad en la
economia de Estados Unidos, asi como aumentar las expectativas y
estandares de calidad. Este modelo también cumple la funcion de
herramienta para la planificacion, capacitacion y evaluacion (Centro de

Informacién sobre Calidad, Seguridad y Medio Ambiente de Galicia, 2000b).

En la ilustracidon, se observa que el premio se enfoca en involucrar a todos

los miembros de la organizacion, tanto en la produccion como en la
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distribucion de productos y servicios. Asimismo, es importante destacar que
este premio tiene como principal objetivo lograr el éxito de la entidad, por lo
cual otorga un alto valor a la "satisfaccion del cliente" como factor crucial en

la mejora de la gestion orientada a la calidad.

La direccion del establecimiento educativo debe desempefiar un papel de
liderazgo, impulsando la gestion y ejecucion de este proceso de evaluacion
de calidad. Esto se realiza con el proposito de alcanzar el objetivo de lograr
altos niveles de rendimiento académico y garantizar la satisfaccion de los
estudiantes durante su paso por la institucion. La evaluacion considera
diversos aspectos del sistema, como los procesos educativos y

administrativos, asi como la gestion de los recursos.

Gestion de procesos
—» educativos y h 4
administrativos

Enfoque v satisfaccion de
los alumnos y otros

» interesados
Desarrollo y gestion
"
r de recursos humanos —¥ 4
Liderazgo S » <§ v
Planificacion o
estratégica Resultados del rendimiento
;n. escolar

P —
hlforu?a_mron .
y analisis

Figura 2: Aplicacion del Modelo de Malcolm Baldrige en el ambito educativo.

Nota: El gréfico representa el Modelo Malcolm Baldrige.

Fuente: Cantl Delgado, H. (1997). Desarrollo de una cultura de calidad. pag. 273, McGraw
Hill, 1997.
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4. Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad - EFQM.
Segun, Avendafio, et al., 2016, sefiala que este enfoque fue creado en 1991,
European Foundation for Quality Management - EFQM, su objetivo principal
es proporcionar una herramienta altamente pragmética para asistir tanto a
organizaciones europeas como extranjeras en la implementacion de un

sistema total de gestion de calidad.

El propdsito central de estos premios reside en fomentar un mayor
compromiso tanto de las empresas como de la sociedad en la creciente
relevancia de la calidad para el nivel de vida y la competitividad en Europa.
Se reconoce a las empresas que demuestran una atencion especial hacia la

calidad.

Este modelo ofrece una estructura sistémica para la gestion de calidad,
permitiendo que la organizacion se autoevalle y, de esta manera, facilite la
planificacion, seguimiento de programas logrados, establecimiento de

estrategias, y correccion de errores y deficiencias.

| | Gestion del N | Satisfaccidn del |
personal 9% personal 9%
Liderazgo i . Procesos } | ; Procesos
|| Politica y estrategia | | | Satisfaccidn del | |
10% 8% 14% cliente 20% 14%
Recursos y alianzas Impacto en la
] 9% sociedad 6%
Agentes facilitadores 50% I Resultados 50%

Figura 3: Modelo Europeo de la Gestion de la Calidad.
Nota. Este gréfico representa el Modelo europeo de la Gestion de la Calidad

Fuente: Avendano, et al., 2016.

La figura 3, este modelo presenta 9 criterios, 5 agrupados con el nombre de
agentes facilitadores y 4 calificados como resultados. En los primeros
aparecen las personas, politicas y estrategias, recursos y alianzas que estan
siendo alimentados del liderazgo y son utilizados en procesos. En la segunda

parte los resultados contienen la satisfaccién del personal, del cliente y de la
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sociedad. Asimismo, y, se fortalece la labor de los agentes facilitadores

mediante un proceso de innovacion y aprendizaje, lo que da lugar a la mejora

de los resultados.

5. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (Fundibeq). Este
modelo (Fundibeq. 1999) comprende 09 criterios: “05 procesos clave o

facilitadores y 04 criterios de resultados”, como se observa en la siguiente

figura:
Procesos facilitadores 600 puntos Resultados 400 puntos
Politica y Resultados de
Lig estrategia 100 clientes 110
iderazgo
y estilo
de Desarrollo de las Clientes Resultados de Resultados
gestién personas 140 120 desarrollo de g|01blao|es
personas 90
140
Recursos y Resultados de
asociados 100 sociedad 90
Innovacién y mejora continua

Figura 4: Modelo iberoamericano de excelencia en la Gestion.

Nota. El grafico representa Modelo Iberoamericano de Excelencia (Rico 2010)

Los primeros abarcan todas las acciones y métodos empleados por

una

organizacion, mientras que los ultimos se refieren a los logros obtenidos como

resultado de la gestion llevada a cabo. Esto implica la aplicacion de criterios

establecidos mediante un proceso de autoevaluacion, guiado por los principios de

enfoque, desarrollo, evaluacion, resultados y alcance.
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CAPITULO 1l

GESTION DE LA CALIDAD EDUCATIVA

3.1. Gestion de la calidad educativa. Para Gomez y Macedo (2010) para lograr la
calidad educativa, es importante que el educando se encuentre a la altura de su
época, para actuar de acorde al contexto y a la globalizacién, de esta forma
podra tomar decisiones y solucionar sus problemas de su quehacer diario o
contexto laboral. Asi, sus argumentos y actuaciones seran de acuerdo con 0s

propdsitos, caracteristicas, y necesidades del pais.

Desde esta perspectiva, los estudiantes de diversos niveles y modalidades,
incluyendo el nivel superior, prosperaran con satisfaccion en su comunidad y se
adaptaran a ella de manera coherente, experimentando un sentimiento de
orgullo por su identidad nacional. Asimismo, se espera que cada estudiante
contribuya con las realizaciones humanas previas para que, en conjunto,

constituyan un resumen del mundo actual dentro del contexto de su tiempo.

Los educandos deben estar preparados para el trabajo, y la institucion educativa
debe conectarse con su entorno, poniéndose al servicio de la comunidad. En
este sentido, los docentes tienen la responsabilidad de actuar como guias y
facilitadores del aprendizaje, con el propdsito de formar a los educandos de
manera completa y continua. Es importante destacar que una gestion efectiva
de la calidad educativa depende en gran medida de las acciones y actitudes que

brindamos en el servicio educativo ofrecido a estudiantes y padres.

La gestion de la calidad educativa se logra al llevar a cabo un proceso formativo
e integral, que busca mejorar a la persona en diversos aspectos en lugar de
degradarla o manipularla. En otras palabras, se trata de formar individuos con el
objetivo de lograr una cohesion en la vida, lo cual requiere asignar un significado
y equilibrar las mejoras que realizan todos los docentes. Esta formacion
considera la individualidad y la diversidad, adaptandose a las particularidades

de cada estudiante.
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3.2. Sistema de gestion de la calidad. Considera que un centro educativo debe
conservar niveles de calidad y satisfaccion en sus servicios para sus clientes,
como estudiantes y padres de familia, es esencial contar con un Sistema de
Control de Calidad, también conocido como SGC. Este sistema se presenta
como una herramienta valiosa para las organizaciones que aspiran a que sus

productos y servicios cumplan con los mas altos estandares de calidad.

En la actualidad, los Sistemas de Control de Calidad se basan en las normas de
la serie ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién). La ISO 9000 abarca

tres partes:

ISO 9000 "Sistemas de gestion de calidad. Principios y terminologia":

proporciona los fundamentos de los SGC, junto con términos y definiciones.

ISO 9001 "Sistemas de gestion de calidad. Requisitos": establece los requisitos

fundamentales que debe cumplir un Sistema de Control de Calidad.

ISO 9004 "Gestion para el éxito sostenible de una organizacion. Enfoque de
gestion de calidad": ofrece directrices para mejorar el desempefio organizativo

y asegurar un éxito continuo.

Entre estas normas, el estandar ISO 9001:2015 es el Unico que debe ser
aplicado durante la fase de implementacion de los Sistemas de Control de
Calidad y el que permite obtener la certificacion. En la actualidad, esta norma
esta en proceso de revisién y se ha publicado un borrador que incluye los
cambios mas recientes para la nueva ISO 9001:2015.

3.3. 1SO 21001: Un nuevo estandar de sistema de gestidon para organizaciones
educativas. La Plataforma Tecnoldgica para la Excelencia en la Gestion
(Plataforma Tecnolégica para la Excelencia en la Gestion, s.f.) indica que la
educacién desempefa un papel crucial en el desarrollo de las sociedades, por lo
gue es esencial prestar atencion a la calidad de los proveedores educativos. En

este contexto, la norma ISO 21001 destaca, siempre puede asegurar que los

31



resultados, puede motivar el aprendizaje en muchos centros educativos y

garantizar cierto nivel de calidad para los estudiantes.

La norma ISO 21001, titulada "Sistemas de Gestidon para Organizaciones Educativas:
Requisitos con orientacidbn para su uso”, presenta un enfoque parcialmente
alineado con la norma ISO 9001:2015. Esta norma brinda una herramienta de
gestibn comun para organizaciones educativas, con el objetivo de mejorar sus
procesos y satisfacer las necesidades y expectativas de quienes utilizan sus

servicios.

Ademas, posibilita la alineacion de politicas y principios para fomentar una cultura
educativa a nivel internacional. En la actualidad, existen numerosas normas de
gestion para organizaciones educativas, pero el sistema ISO 21001 se distingue
como un modelo unico y global. Fue desarrollado por el Comité Técnico 288,
compuesto por 140 especialistas provenientes de mas de 40 paises, quienes

contribuyeron con sus principios y conocimientos.; tales como:

La alineacion politica y de actividades de las organizaciones.
La educacion inclusiva, con responsabilidad social e igualdad.
La ensefianza con eficacia, personalizada y sobre todo de calidad.

Compromiso con la cultura educativa de cada pais y la gestion de
calidad.

Orienta la innovacion.

Tecnologia acorde con los avances y tendencias mundiales que

posibilitan el éxito para el aprendizaje y la investigacion.

Enfoque en el desarrollo de competencias y capacidades para el éxito escolar,
en diferentes niveles. Este aspecto presenta un enfoque holistico que fomenta una
meta sistémica e integrada en la excelencia de la educacion de los estudiantes.
Facilita la busqueda constante de mejoras, la alineacion de practicas y modelos de

calidad ya existentes, la participacion de todas las partes interesadas en la esfera
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educativa y la capacidad de adaptacion a las necesidades organizativas, entre otros

beneficios.

Ofrece diversas ventajas, tales como la adquisicion de habilidades como expertos en

la implementacion de la norma ISO 21001, lo que implica la adopcién de capacidades

y aptitudes excepcionales. A través de estas habilidades, los participantes son

capaces de desarrollar y administrar sistemas de calidad educativa, supervisar

proyectos con elevados estandares en organizaciones y aplicar métodos en linea con

los principios de mejora continua en la educacion.

3.4.

Acreditacion de la calidad educativa en la educacion basica — IPEBA
(2014) en lo que corresponde a la acreditacion de las I.EE. de la Educacion

Bésica, se considera lo siguiente:

Propositos y proceso de acreditacion. El Estado peruano asume el
compromiso de garantizar el acceso a una educacion de calidad, con el objetivo
de proporcionar igualdad de oportunidades y resultados educativos de
excelencia para todos los ciudadanos peruanos, cerrando las brechas de
desigualdad educativa existentes.

Basado en este propdsito la acreditacibn se ha establecido como una
herramienta esencial para contribuir a la realizacién de este compromiso. Por
lo tanto, se han establecido los objetivos que guiaran el proceso de acreditacion
de la calidad de la gestion educativa en las instituciones educativas del pais.

Estos son los siguientes:

Orientar a las instituciones educativas para que administren sus
procesos y recursos de manera que tomen decisiones oportunas y
adecuadas, con el fin de mejorar continuamente el proceso de
ensefianza-aprendizaje y lograr la formacion integral de todos los
estudiantes a su cargo.

Proporcionar a las entidades estatales y a la sociedad civil informacion
que les permita tomar decisiones orientadas a satisfacer las
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necesidades de las organizaciones educativas, con el proposito de
brindar el apoyo necesario para alcanzar los estandares de calidad
educativa deseados.

La acreditacion se interpreta como un reconocimiento publico y temporal
otorgado a una institucion educativa que cumple con ciertos estandares de
calidad educativa. Sin embargo, es importante comprender la acreditacion
COmo un proceso continuo de mejora que consta de tres fases:

La autoevaluacién. Este proceso implica que la institucion educativa se
evalla a si misma para analizar los factores que contribuyen o dificultan
la mejora constante en la ensefianza y el aprendizaje. Este proceso de
evaluacién estd enfocado en mejorar la calidad y es llevado a cabo por
las propias instituciones educativas o programas, con la participacion de
sus miembros, como estudiantes, profesores, personal administrativo,
autoridades, padres y otros involucrados (Congreso de la Republica del
Peru, 2006).

La autoevaluacion involucra la utilizacion de la matriz de evaluacion
sugerida, que ayuda a identificar los puntos fuertes y areas de mejora
en la administracion de la instituciébn educativa. Esto permite tomar
decisiones para el mejoramiento. De acuerdo a expertos
internacionales, esta fase de implementacion puede durar entre 6 y 12
meses, pero su duracibn es menor si se convierte en una practica
habitual en la institucién. La culminacion de este proceso se logra al
presentar un plan de mejora, el cual consiste en la planificacion de
acciones generadas a partir del analisis de las dificultades o deficiencias
identificadas en el diagnéstico. El proceso de autoevaluacién se
completa finalmente con un informe que se utiliza en la evaluacion
externa.

La evaluacién externa. La fase siguiente, conocida como evaluacion
externa, implica que una entidad evaluadora autorizada por el IPEBA 'y
presente en el Registro de entidades evaluadoras con fines de
acreditacion lleva a cabo una revision independiente. Esta evaluacion se
basa en el informe de autoevaluacion de la institucion educativa, la
matriz de evaluacion de la calidad de la gestién educativa y los datos
recopilados durante el proceso de evaluacion.
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La institucibn educativa tiene la responsabilidad de solicitar esta
evaluacion externa, que proporciona aportes objetivos, ofrece
sugerencias y retroalimentacion sobre fortalezas y desafios a abordar
para mejorar continuamente el proceso de ensefianza-aprendizaje,
ademas de destacar buenas préacticas. La evaluacion externa, ademas
de sefialar las necesidades de la institucion educativa, evalta el grado
de avance en funcidbn de los estandares establecidos y brinda
recomendaciones al Instituto Peruano de Evaluacién, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad de la Educacion Bésica (IPEBA).

La acreditacion, fase que en si misma, es otorgada con base en el
informe emitido por el ente evaluadora y tiene un periodo de validez
temporal. La duracion de esta validez puede variar segun la proximidad
de la institucién educativa a llevar a cabo una gestién que fomente la
mejora constante en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

La acreditacion tiene una duracion maxima de cinco afios. Tras ese periodo, el
centro educativo puede solicitar la renovacion de la acreditacion, lo cual implica
llevar a cabo nuevamente un proceso de autoevaluacion y evaluacién externa,
en linea con el enfoque de mejora continua como un proceso dindmico. Etapas
del proceso de acreditacion:
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Etapas Objetivo Herramientas Entidad Resultado
responsable
Identificar el nivel de | Matriz de | Institucion Informe de
:5 calidad de la gestion | evaluacion: educativa autoevaluacion
e de la L.E. Factores, Informe de
= estandares, . -,
© Elaborar planes de Indi implementacién del
3 . ndicadores, -
Q mejora Plan de mejora
E Implementar planes Guia de
plen P autoevaluacion
de mejora
Aportar una mirada | Matriz de | Entidad Informe de entidad
© objetiva evaluacion: evaluadora Evaluadora externa
3 Retroinformar a la Factores, externa
b LE estandares, autorizada
c = indicadores
\D agw -
P Emitir un mfor_me Guia de evaluacion
3 que valore el nivel
5 ; . externa
[ calidad de la gestion
w educativa Informe de
autoevaluacion
c Otorgar Informe de entidad | IPEBA Reconocimiento
8 reconocimiento de | evaluadora externa publico y temporal
I la calidad de Ila de la calidad de la
3 gestién de la IE gestibn  educativa
E de la institucion, si
fuera el caso

Instrumento para la evaluacion del IPEBA. La valoracion de la excelencia en las

Instituciones Educativas de Educacion Béasica Regular se basa en un modelo

organizado en categorias de elementos, normas y sefales. Un "factor" se refiere a la

variable o conjunto de variables vinculadas a la administracion académica de la

institucion, que influye en la mejora del proceso de ensefianza y aprendizaje.

Para identificar estos "factores”, se llevo a cabo la recoleccion de opiniones sobre la

calidad educativa por parte de diversos participantes a nivel nacional (estudiantes,

profesores, directores y familias de Instituciones Educativas tanto publicas como

privadas). Ademas, se examinaron estudios relacionados con elementos vinculados

al logro académico, investigaciones sobre la eficacia escolar, enfoques de evaluacion

de la educacioén primaria, y ejemplos exitosos de mejoramiento educativo en el pais.
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Un "estandar" denota un modelo que define las expectativas acerca de la gestidon
educativa que se busca, mientras que los "indicadores" son acciones visibles y
medibles que permiten evaluar el grado de cumplimiento de los estandares
establecidos. Estos tres elementos estan interconectados: los estandares se
desarrollan en base a los factores, y los indicadores se crean en funcion de los

estandares.

En el siguiente cuadro se aprecian los factores y cantidad de estandares e indicadores

gue considera la matriz:

Factores Estandares Indicadores

Direccion institucional 3 9
Soporte al desempefio docente 3 15
Trabajo conjunto con las familias y la ) 5
Comunidad
Uso de la informacion
Infraestructura y recursos para €l aprendizaje

Total 12 43
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Basica: Expresa

Marco de referencia para la acreditacion de la calidad de la gestion educativa de las IIEE de Educacion
LE)S propositos, el sustento teérico y normativo de la politica de acreditacion, y las
estrategias para la adecuada implementacion de los procesos de acreditacién y soporte a las IIEE en el Perti.

Documento marco
para la acreditacion
en el Pertl

\

Matriz de
evaluacion para
la acreditacion
de la calidad de

la gestion
educativa de las

ITIEE de EBR.

Documentos técnicos
especificos paracadaetapa

J

4 I
Guia de

autoevaluacion de
la calidad de la

gestion educativa
de las ITIEE de

Educacion Basica.
-Instrumentos

-Procedimientos

/ Guia para la \

implementacion de
procesos de
evaluacion externa.
- Perfil y funciones
del evaluador
externo.
- Instrumentos.

f

\- Procedimientos. /

Procedimientos
para la
autorizacion,
funcionamiento y
seguimiento de
entidades
evaluadoras
externas.

\

Construccion
participativa de la
Matriz de
Evaluacion de la
gestion educativa
para I[IEE
poblicas y
privadas

Etapasdel proceso

Autoevaluacion
de la Institucion
Educativa

Mejora
continua

externa

Evaluacion

)

Procedimientos
para la acreditacion
de la calidad de la
gestion educativa
de IIEE de EBR

—

Acreditacion

-

Figura 5: Proceso de acreditacion de las instituciones de Educacion Basica Regular

y documentos técnicos que lo orientan.
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PRIMERA:

SEGUNDA:

CONCLUSIONES Y DISCUSION

La informacién que se presenta explica lo que significa la calidad
educativa y su gestion para que el equipo directivo y docente las
instituciones educativas reflexionen del servicio educativo que brindan
en su centro de labores escolar con la finalidad de empezar a llevar a

cabo acciones de mejora.

La calidad educativa es fundamental y pertinente que se implante en las
instituciones educativas, toda vez que el servicio educativo es dinAmico
y necesita de acciones inmediatas que resulten en el beneficio de los

sujetos tanto interno como externo de la organizacion estudiantil.

TERCERA: Los distintos modelos de gestion de la calidad bien son viables para ser

CUARTA:

QUINTA:

aplicados en las instituciones educativas, pero uno de ellos es muy
adecuado para los centros escolares de la Educacion Basica Regular,
como es el Modelo de Deming, que presenta el ciclo PHCA (planificar,
hacer, comprobar y actuar) constituyendo los procesos de evaluacion,

planificacion y verificacion sistémica.

La acreditacion de las instituciones educativas implica haber llevar el
proceso de la autoevaluacién y evaluacion externa cumpliendo con los
objetivos, las herramientas y el resultado que se demuestran en los
informes respectivos, y asi se le otorgue el reconocimiento de calidad

educativa por el IPEBA.

El presente trabajo de investigacion ha permitido que nuestras
competencias y capacidades pedagogicas y de indagacion se vean
fortalecidas a fin de aplicarlas en las instituciones educativas donde se

labora.
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RECOMENDACIONES

Que los directivos y docentes de las instituciones educativas se capaciten y/o
actualicen en temas sobre calidad educativa y modelos de gestion de la calidad

a fin de aplicarlos en sus centros de labores.

Que las autoridades de las UGEL y DRE, fomenten y asesoren técnicamente
a los equipos directivos de las Il.LEE. en sensibilizarlos y luego, durante todo el

proceso de autoevaluacion hasta lograr la acreditacion.

Que se continue realizando este tipo de investigaciones, incluso con mayor
profundidad, que implique trabajos de tesis para que se demuestre que la
calidad educativa permite realizar un servicio educativo eficiente en favor de

los estudiantes y padres de familia.
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