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1 Marco tedrico conceptual

1.1 Modelo de gestidn de la calidad en los servicios de
atencién a la primera infancia en el GAMLP

La calidad se define como un conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten
juzgar su valor (RAE, 2021).

En el caso de los servicios, la calidad puede ser definida como el conjunto de propie-
dades que estan orientadas a satisfacer necesidades explicitas o implicitas de las y los
usuarios. Depende de como se define el servicio y de la percepcion que puede tener
el usuario de este.

Las propiedades del servicio son los valores y caracteristicas deseadas para el mismo,
tanto para la o el oferente como para la o el usuario, que se pueden traducir en un con-
junto de especificaciones, atributos o estandares deseados.
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Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su
gestiony, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir los sis-
temas de gestion de la calidad, sino simplemente directrices para su mejora (AEC, 2022).

En el CGAMLP se establecen como valores y caracteristicas del servicio de la atencion a
la primera infancia los siguientes principios:

m Interéssuperior en las nifasy niflos para que, en toda decision y accion, se vele
prioritariamente por su proteccion y bienestar.

m Buen trato para promover que las relaciones entre las y los diferentes actores
sean cordiales, respetuosas, sinceras, con la mente y corazén abierto. También
para impulsar interacciones positivas entre el personal técnico, educadoras
y educadores, nifas, ninos y familias, buscando estrategias de resolucion de
conflictos que fortalezcan las relaciones interpersonales.

m Equidad de género para promover gue, independientemente de sus diferen-
cias bioldgicas, las nifas y ninos tengan los mismos derechos para gozar de los
servicios que se brindan para favorecer su desarrollo integral.

m Participacion que se orienta a promover que las ninas, los nihos y sus familias
sean escuchadosy tomados en cuenta respetando sus opinionesy decisiones.

m Diversidad, intraculturalidad e interculturalidad a través del reconocimiento
vy respeto a la identidad y pertenencia cultural de las nifas, los ninos y de sus
familias.

m Integralidad para que se promueva el desarrollo armaonico de las nifasy nifos
en todas sus dimensiones (capacidades fisica motrices, cognitivas, afectivas,
emocionales, espirituales, linguisticas y sociales), tomando en cuenta sus mul-
tiplesinterrelacionesy la vinculacion de estas con las circunstancias que tienen
que ver con sus vidas.

m Corresponsabilidad: en el entendido de que la atencidn y el desarrollo integral
de las nifas y nifos es responsabilidad de las familias, las comunidades y el
Estado, se debe coadyuvar entre todos, desde sus competencias y responsa-
bilidades, a garantizar la protecciony el desarrollo integral de las niflas y nifos.

m Confidencialidad, a partir de la cual, todas y todos los actores de los servicios de
atencion ala primera infancia deberan guardar la reserva de datos e historial de
las ninasy ninos, con el fin de garantizary resguardar su dignidad e integridad.




GUIA DIDACTICA MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE ATENCION Y
DESARROLLO INTEGRAL DE LA PRIMERA INFANCIA GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE LA PAZ (GAMLP)

El modelo de gestion de la calidad para los servicios de atencién a la primera infancia
del CAMLP responde a la premisa de que el logro de la calidad se constituye en un
proceso de aprendizaje de quienes implementan el servicio. En el marco de un proceso
ciclico, puede ir avanzando hacia un servicio de calidad a través de la implementacion
de planes de mejora orientados por directrices que van estableciendo grados de cum-
plimiento de los estandares y sus indicadores. Es un proceso de aprendizaje continuo
y de coordinacion entre los equipos, las madresy los padres de familia, y la comunidad
que genera aprendizaje en el personal, en la institucion y los usuarios, convirtiendo
el servicio en una institucion que aprende y, al mismo tiempo, gue va generando un
entorno laboral enriguecedor y reflexivo que permite la adaptacion del servicio a las
circunstancias del momento y del contexto.

Desde el punto de vista de Gairin y Barrera (2014), las organizaciones de calidad son
aguellas que son capaces de adaptarse a los cambiosy de dar las respuestas mas ade-
cuadas en cada momento, por lo tanto, son flexibles y tienen mecanismos de evaluacion
y aprendizaje continuos. Son organizaciones vivas, abiertas a la revision permanente
de sus actuaciones, cambios de estructurasy a procesos necesarios para evitar errores;
también son capaces de rediseharse continuamente.




2 Modelo de gestidon de la calidad de
la atencion a la primera infancia en
el GAMLP

Con el fin de consolidar la calidad de los servicios de atencién a la primera infancia, a
través de la Red de Centros Infantiles Municipales en el CAMLP, se ha establecido como
herramienta de gestion el modelo de calidad elaborado en el 2014 e implementado
entre el 2015y 2019,

Dicho modelo se basa en el principio de corresponsabilidad para promover la mejora o
mantenimiento de la calidad de los servicios. Esta corresponsabilidad se establece con
base en la definicion de objetivos comunes, asi como la participacion y cumplimiento de
compromisos de accion que le toca a cada unay uno de los actores del servicio (técnicas
y técnicos, educadoras y educadores, cocineras y cocineros, organizaciones zonales,
madresy padres de familia), asi como la coordinacion y articulacion entre todas y todos.

El modelo de calidad disefiado en el 2014 tenia prevista su implementacion en el nivel
operativo, pero en la comprension de que el servicio en realidad es un sistema que
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articula los niveles administrativo, técnico y operativo, y cuenta con articulaciones en
distintos servicios del entorno. Es necesario que cuente con estandares e indicadores
para todos estos niveles y para las distintas modalidades de atencion.

Entendiendo que el modelo de calidad esta orientado hacia la coevaluacion y la au-
toevaluacion, generando ciclos de mejora de la calidad a través de planes de mejora o
de mantenimiento de la calidad, se propone que este se constituya en un modelo de
gestion de la calidad para los servicios municipales de atencién a la primera infancia.

El modelo de gestion de la calidad de los servicios municipales de atencion a la pri-
mera infancia comprende un conjunto de estandares e indicadores organizados por
ambitos, describen una condicion ideal a ser alcanzada en los distintos niveles, segun
la responsabilidad que les corresponda y que, si aln no se la tiene en el momento de
la autoevaluacion, podra ser lograda en procesos paulatinos de aproximacion a partir
de procesos ciclicos de autoevaluacion, coevaluacion, disefio y desarrollo de planes de
mejora que paulatinamente llevarian al servicio en su conjunto a gestionar la calidad
de los servicios de atencion a la primera infancia.

2.1 Componentes del modelo de gestion de la calidad de los
servicios de atencidn a la primera infancia

El modelo describe la situacion ideal de quienes brindan atencién a la primera infancia a
través de estandares organizados en ambitos de gestion y cuyas condiciones de cumpli-
miento se establecen mediante indicadores y descriptores de niveles graduales de logro.

Grafico 1: componentes del modelo de gestidn de la calidad de los servicios
de atencidn a la primera infancia

Ambito Descriptor de niveles de logro

Estandar 1 Indicador Descriptor Descriptor Descriptor

L L L L _
Dimension 1

Estandar 2 Indicador Descriptor Descriptor Descriptor

G \ §

Estandar 1 Indicador Descriptor Descriptor Descriptor
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Dimension 2
Estandar 2 Indicador Descriptor Descriptor Descriptor
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Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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211 Ambitos

Son las dimensiones de gestion del programa de los servicios de atencion a la primera
infancia que agrupan un conjunto de procesos de caracter especifico, a partir de los
cuales se generan eimplementan las condiciones que permiten desarrollar el servicio.

Para el modelo de gestion de la calidad de los servicios de atencion a la primera infancia,
en concordancia con las operaciones que se desarrollan para la prestacion del servicio,
se han establecido tres ambitos: gestion institucional, gestion técnica operativa y ges-
tion comunitaria.

a) Ambito de gestién institucional

Para el modelo de gestion de la calidad, la gestion institucional es al ambito que agrupa
las operaciones relacionadas con la planificacion, la descripcion de procesos, la determi-
nacion de funcionesy la creacion de condiciones que se requieren para que el servicio
de atencion a la primera infancia funcione y cumpla su propdsito con calidad.

La responsabilidad de este ambito esta articulada con las funciones del nivel adminis-
trativo de la estructura organizacional del programa, pero requiere la coordinacion con
el nivel técnicoy la implementacion tanto en el nivel técnico y operativo.

b) Ambito de gestién técnica operativa

Este dmbito esta relacionado con las operaciones técnicas que se requieren describiry
desarrollar en cada una de las areas técnicas en las que se organiza el servicio de aten-
cion ala primera infancia y que se implementen entre los niveles técnico y operativo.

En este sentido, las areas que establecen las operaciones que se requieren desarrollar
son:saludy nutricion, pedagogia, psicologia, trabajo social y fisioterapia, que establecen
los planes, procesos, funcionesy condiciones que se requieren para su implementacion
en el servicio tanto a nivel técnico como operativo.

c) Ambito de gestién comunitaria

Este ambito se refriere a las operaciones relacionadas con la participacion de las familias
vy la comunidad en la gestion e implementacion del servicio.

La responsabilidad de este dambito es compartida por los tres niveles de la estructura

organizacional del programa para promover la participacion comunitaria, sobre todo en
la implementacion del modelo de gestion de la calidad del servicio en todo su proceso.

12
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212 Dimensiones

Al interior de cada ambito existen operaciones relacionadas con distintos conjuntos de
procesos que corresponden a temas especificos de la gestion institucional. Es asi que
en cada ambito se han definido las siguientes dimensiones:

Tabla 1: dimensiones por ambito
T T

Planificacion, presupuesto y evaluacion
Gestion de recursos humanos

Ambito institucional Infraestructura, equipamiento y mantenimiento
Gestion de riesgos y situaciones de emergencia
Planificacion y evaluacion de desarrollo integral
Salud y nutricion para el desarrollo infantil

; Desarrollo integral y aprendizaje

Ambito técnico operativo
Transiciones
Identidad y proteccion

5 Participacion de las familias

Ambito comunitario

Promocion y vigilancia de derechos

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con CAM La Paz.

2.1.3 Estandares

Los estandares son patrones, modelos o puntos de referencia que permiten valorar las
condiciones basicas que se espera que tenga el servicio para considerarse uno de cali-
dad. En conjunto, configuran el ideal de caracteristicas que deberian tener los diferentes
componentes que se ponen en marcha para la prestacion de un servicio de calidad y
permiten estandarizar los planes, procesos, funciones y condiciones requeridos para
llegar a cumplir el modelo.

La estandarizacion de planes, procesos, funciones y condiciones del servicio permite
que todas las unidades, ademas de centrarse en lograr ciertos objetivos, también se
enfoquen en tener el panorama claro sobre los procesos y las funciones que deben
cumplir para ceflirse a los estandares de calidad.
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Las operaciones que cuentan con estandares en cada ambito son las siguientes:
a) Ambito Institucional
Dimensioén de planificacion, presupuesto y evaluacion

m Proyectoinstitucional integral del programa: Es un instrumento de planifica-
cion que dirige y orienta en forma coherente, ordenada y dinamica los procesos
de cuidado y desarrollo de las nifas y ninos. Contiene una vision y mision del
programa, sus principios, objetivos, lineas de accion, modalidades de atencion,
planes de accion a mediano plazo (5 afios) con metas claras para cada afio y
actividades claves para su implementacion.

m Sistema de monitoreoy evaluacion: Es el componente del proyecto institucional
integral. EI monitoreo permite analizar si el avance de la implementacion del
proyecto sigue el curso deseado, asi como observar e identificar las brechas,
dificultades u oportunidades, complementarlo o corregir el curso de accion que
permita cumplir los objetivos y alcanzar las metas. Sera ideal que articule todos
los componentes y pueda brindar informacion en tiempo real, para ello, debe
ser digitalizadoy montado en un programa informatico que procese los datos.

Dimension de gestion de recursos humanos

m Personal calificado: Es aquel que cuenta con formacion, experiencia y capa-
cidades que le permiten desarrollar un desempeno idéneo y acorde con la
descripcion de las funciones asignadas al puesto que ocupa. El referente para
la contratacion de personal calificado es el perfil definido para cada puesto.
Los procesos de seleccion permiten elegir entre varias y varios postulantes a las
personas que se pueden considerar idéneas para ocupar un puesto.

m O Evaluacion del desemperio: Es un proceso sistematico definido para me-
dir de forma objetiva e integral el desarrollo del trabajo que realizan las y los
funcionarios. Las variables que hacen a la evaluacion del desempeno estan
relacionadas con la conducta profesional, las capacidades, el rendimiento, el
logro de los objetivos, asi como las relaciones con el equipo de trabajoy con
lasy los participantes.

m /nduccion de personal: Es un proceso en el cual se familiariza al nuevo trabajador
con el programa. A través de este proceso, el personal nuevo puede conocer €l
programa, a sus companerasy companeros de trabajo, las expectativas respec-
to a sus funciones y su desempeno, la historia del programa y otros aspectos
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considerados importantes. Este proceso es importante porque contribuye a la
motivacion del personal nuevo y su involucramiento en el logro de la calidad
del programa.

m fFormacion permanente: Se refiere a otorgar y fomentar procesos formativos
complementarios a los estudios profesionales que posibilitan ampliar capacida-
des, incorporar innovaciones en el trabajo, profundizar la expertise y contribuir al
desarrollo profesional, mismos que pueden brindarse mediante talleres, cursos
cortos, cursos de especializacion, diplomados, intercambios de experiencias u
otras opciones sistematicamente planificadas.

m Clima laboral: Es el medio ambiente, tanto fisico como humano, en el que se
desarrolla una determinada actividad o trabajo. El clima laboral incluye desde
la forma de relacionarse entre las y los funcionarios de todos los niveles, hasta
la satisfaccion de estos; es un factor clave en la motivacion y compromiso en el
trabajo. Uno de los puntos fundamentales para crear un clima laboral positivo
es el abordaje de la resolucion de conflictos, ya que los conflictos son parte de
las interacciones, sin embargo, la forma de abordarlos puede convertirlos en
oportunidades de aprendizaje, fortalecimiento de las relaciones interpersonales
y de creacion de un ambiente positivo y de aprendizaje.

Dimension de infraestructura, equipamiento y mantenimiento

m /nfraestructura: Se refiere al conjunto de servicios, instalaciones y medios
técnicos que permiten el desarrollo de una actividad. En el caso del programa,
se refiere al espacio fisico en el que funcionan los servicios y sus condiciones
estructurales (dimension, tipo de suelo, ventanas, etc.) que estén adecuados a
las normas establecidas.

m Mobiliarioy materiales: El mobiliario esta constituido por todos aquellos mue-
blesy objetos que permiten organizary utilizar el espacio de manera funcional,
estos deben ser adecuados para el desarrollo de las rutinas y actividades que se
prevé brindar en el servicio. Los materiales son todos los objetos que se utilizan
como herramientas o como medios y su tipo y naturaleza dependen mucho
de las actividades previstas en la planificacion de la atenciéon en el programa.

m Orden, aseo, reparacion y reposicion: Estan vinculados con la calidad del servi-
cio ya que son factores que generan condiciones acogedoras o No en un am-
biente. Asi mismo, estas acciones permiten prever enfermedades, accidentes
e identificar riesgos.
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Dimension de gestion de riesgos y situaciones de emergencia

m GCestion de riesgos: Es un enfoque estructurado para manejar la incertidumbre
relativa a una amenaza a través de la identificacion, el anélisis y la evaluacion de
riesgo; la identificacion de las posibles situaciones de emergencia o desastre
gue se puedan presentar y brindar estrategias o protocolos de prevencion y
accion ante posibles situaciones de emergencia que pueden ser de caracter
ambiental (derrumbes, inundacionesy otras) y/o de caracter sanitario (afeccio-
nes a la salud) buscando que no ocurran, o si esimposible frenarlas, ocasionen
el menor dafo.

m Situaciones de riesgo social: Entendiendo que el riesgo social se refiere a situa-
ciones en las que existe la posibilidad de que una persona sufra un dafio que
tiene origen en interacciones sociales ocasionadas por condiciones econdmicas,
problemas familiares u otras. En la primera infancia los riesgos mas frecuentes
son los de sufrir maltrato, cuidado negligente o abandono. Si se detectan de
manera temprana pueden ser previsibles.

Tabla 2: estdndares del ambito Institucional por dimensiones

Proyecto institucional El Programa de Atencion Integral a la Primera
integral del programa Infancia cuenta con un marco institucional y
Planificacion, normativo que respalda el servicio.
presupuesto y
evaluacion Sistema de monitoreoy Existe un sistema integral de evaluaciony
evaluacion monitoreo del programa y de cada uno de sus
componentes.

Personal calificado El personal que trabaja en el servicio tiene cali-
ficacion y capacidades segun perfiles definidos
para los puestos en todos sus niveles.

Evaluacion del desem- Existe un sistema de evaluacion del desempefo

pefo integral y orientado hacia el desarrollo profesio-
naly la calidad del servicio.

Gestion de Induccioén de personal Existen previsiones para la induccion sistemati-
recursos cay acompanada del personal nuevo.
humanos

Formacion permanente Existe y se implementa un plan de formacion
permanente y sistematico que brinda al per-
sonal oportunidades de desarrollo profesional
segun el ambito en el que se desempena.

Clima laboral En el programa se crea un clima laboral que

promueve el compromiso, la busqueda de cali-
dady el desarrollo profesional.
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Infraestructura Se cuenta con infraestructura adecuada segun
normas para la prestacion del servicio.

Infraestructura, Mobiliario y materiales Se cuenta con mobiliario y materiales suficien-
equipamientoy tes para el numero de niflasy nifos y acorde a
mantenimiento los procesos de cuidado y desarrollo integral.

Orden, aseo, reparaciony  Se aplica un plan de higiene, mantenimientoy

reposicion. reparacion de infraestructura y materiales.
Gestion de riesgos sa- Se cuenta con previsiones para gestionar
Gestién de nitarios, ambientales u riesgos, actuar ante situaciones de emergencia
riesgos y otros sanitaria, ambiental o de otro tipo.
Zf::flzgiisade Situaciones de riesgo Se cuenta con estrategias de identificacion
9 social (maltrato, negli- tempranay abordaje de situaciones de posible
gencia o abandono) maltrato, negligencia o riesgo de abandono.

Fuente: elaboracion UNICEF, con base en consulta a GAM La Paz.

b) Ambito técnico operativo
Dimensioén de planificacion y evaluacion de desarrollo integral

m Proyecto educativo institucional: Es el instrumento que establece el marco de
la organizacion y las acciones para favorecer el desarrollo integral de las nifas
vy nihos . Es portador del enfoque, el marco tedrico conceptual, los principios,
objetivos, lineamentos curricularesy perfiles de salida que se espera desarrollar
en las nifas y NiNos a través del servicio que se presta.

m La planificacion operativa: Establece los objetivosy las acciones que se deben
cumplir en procesos de corto plazo para favorecer el desarrollo integral de las
ninasy ninos. Comprende todo el conjunto de actividades que implica esta
atencion en cada una de sus modalidades y los medios para lograrlo.

m FEvaluacion del desarrollo integral: Es un proceso de vigilancia sobre el proceso
gue sigue cada nifay nino en su crecimiento (peso, talla, perimetro encefalico,
etc.) y el desarrollo de las capacidades que, segun su edad, le permiten ir con-
quistando su independencia e interactuar en su medio social. Esta vigilancia
permite contar con orientaciones oportunas para estimular a las nifas y nino en
su desarrollo vy, si existen rezagos u otros problemas, detectarlos para plantear
soluciones, con el fin de hacer que mejoren o por lo menos no aumenten en
severidad ni afecten otras areas del crecimiento o del desarrollo.
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Dimensioén de nutricion para el desarrollo infantil

m Alimentacion saludable: Esta referida a la ingesta de alimentos que brindan
al cuerpo los nutrientes que requiere para mantener una vida sana. Durante la
primera infancia se establecen las bases de la salud, una nutricion adecuada
es fundamental para garantizar el crecimiento y desarrollo de capacidades
adecuadas, ademas de contribuir a generar defensas contra las enfermedades.

Dimension de desarrollo Integral y aprendizaje

m Habitos de vida saludable (nutricion y crecimiento): Son practicas cotidianas
gue aportan a mantener un estado saludable y favorecer un desarrollo armonico,
equilibradoy saludable en las ninasy ninos. Estan estrechamente relacionados
con los habitos de alimentacion, descanso, ejercicio fisico, higiene, orden, ca-
nalizacion afectiva y emocional, control periddico de salud, uso de mobiliarioy
materialesy proteccion del medio ambiente (disposicion de basura, disminucion
de uso de materiales nocivos, etc.).

m Géneroeinclusion: Implicala construccion de un entorno social equitativo en el
gue las personas se relacionen con otras personas sin ningun tipo de discrimi-
nacion por sexo, género, edad, etnia, ni discapacidad. Se considera al abordaje
de la igualdad de oportunidadesy el respeto de la diversidad. El desarrollo de
estas capacidades se establece a partir de las pautas de conducta equitativas
de sus cuidadores en todos los ambitos en que las nifas y ninos interactdan.

m Comunicacion y lenguaje: Los lenguajes (verbal o no verbal) constituyen el
mecanismo que permite a las personas comunicarse y transmitir ideas, por
lo cual son fundamentales para el desarrollo cognitivo. Su desarrollo depende
de la calidad y cantidad de interacciones que tienen las ninas y ninos con las
v los portadores del lenguaje, pues ellas y ellos aprenden a partir de dichas in-
teracciones e imitando a sus referentes. Constituye la comunicacion receptiva
(comprension del mensaje) y expresiva (manifestacion verbal y no verbal), esta
Ultima relacionada con las fases linguisticas del desarrollo en sus primeros afos,
desde las primeras emisiones guturales hasta la expresion verbal estructurada
de frases completas con base en la lengua materna y segunda lengua con la
gue manifiesta el uso de la palabra hablada.

m Desarrollo socioafectivo: Se refiere a las capacidades de comprender los senti-
mientos de los demas, controlar los propios sentimientos y comportamientos e
interactuar con otrasy otros nifos o con adultos. Los sentimientos de confianza,
seguridad, amistad, afecto y humor son del desarrollo socioemocional por lo
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que requieren referentes adultos que les brinden confianza y seguridad en to-
das las areas del desarrollo infantil. El aspecto socioafectivo se va desarrollando
desde los primeros meses en progresiva complejidad y en directa relacion con
el ambiente y experiencias que rodean a lasy los nifos.

m  Desarrollo motriz: Estéd relacionado con la adquisicion de habilidades en el
manejo del cuerpo, tanto en mMovimientos gruesos como finos. El control del
cuerpo, los movimientos gruesosy finos, relacionar el movimiento del cuerpo
con los objetos y en el espacio permiten a las nifasy ninos explorar el entorno
y actuar sobre si mismos con sus cuerpos.

m Desarrollo cognitivo: Se refiere a las capacidades conexas con la memoria, la
atencion, el lenguaje, la percepcion, la solucion de problemasy la planificacion.
Involucran funciones cerebrales cuyo desarrollo depende de las oportunidades
gue tengan ninas y niNos de explorar, experimentar, manipular y compartir
experiencias relacionadas con objetos, eventos y personas que les permitan
conocery relacionarse con el mundo que los rodea.

Transiciones: Las transiciones hacen referencia a las etapas de cambio de ambiente.

m Latransicion de la familia al centro infantil: Es la primera transicion que requiere
un periodoy apoyo en los procesos de adaptacion, ya que el ambito de cuidado
enelhogary por miembros de la familia tiene pautas, rutinas, actividadesy ac-
tores diferentes en el servicio de atencion al a primera infancia. Estos cambios,
generan en las nifas y niflos inseguridad, por lo cual se requiere establecer
procesos paulatinos que les permitan asimilar el nuevo ambiente, sus rutinas,
sus ambientesy confiar en los nuevos cuidadores.

m Transicion del centro infantil o la familia a la educacion regular: Es un segundo
proceso que implica muchos cambios para las nihas y nifos, pues en la edu-
cacion regular, las normas de conducta, las rutinas, las formas de comporta-
mientoy lainteraccion con lasy los educadores siguen pautas muy diferentes
a las de los servicios de atencion a la primera infancia. Por lo tanto, las nifnas y
ninos requieren un proceso de adaptacion y de aprendizaje sobre las nuevas
normasy pautas de comportamiento.

Identidad

m [Laidentidad personal: Es el conjunto de los rasgos propios de un individuo o de
una comunidad que los caracterizan frente a los demas. La identidad también
es la conciencia que una persona tiene respecto de si misma y que la convierte
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en alguien distinto a los demas. Uno de los rasgos fundamentales de la identidad

es el derecho a un nombre, el mismo que juridicamente se reconoce a partir

de la documentacion que certifica la existencia de una persona en la sociedad.

m /dentidad cultural: Parte de la identidad de una persona se construye tam-

bién en referencia al entorno cultural. Se da por la herencia cultural que le es

transmitida por la familia y la comunidad, por lo cual es importante brindar a

las nifas y niNos experiencias que les permitan establecer interaccion con los
rasgos y manifestaciones culturales de su entorno.

Tabla 3: estandares del ambito técnico operativo por dimensiones

Comensin | opecen | Eenew

Planificaciony
evaluacion

de desarrollo
integral

Nutricién para
el desarrollo
infantil

Desarrollo
integral

Transiciones

Identidad

Proyecto educativo
institucional

La planificacion
operativa

Evaluacion del desarrollo
integral

Alimentacion saludable

Habitos de vida saludable

Género e inclusion

Lenguajey
comunicacion

Desarrollo socioafectivo

Desarrollo motriz

Desarrollo cognitivo

Transicion de la familia al
servicio de atencion a la
primera infancia

Transicion del servicio
de atencion a la primera
infancia a la educacion
regular

Identidad personal

Identidad cultural

Existe un proyecto educativo institucional para el
desarrollo integral de los nifios.

Existe planificacion operativa que comprende
todos los componentesy las areas orientadas al
desarrollo de las niflas y nifos.

Existe un sistema de evaluacion integral del de-
sarrollo de las niflas y nifos que permite realizar
acciones de prevencion e intervencion.

Se establecen menus que garantizan una alimen-
tacion equilibrada y saludable que favorece el
desarrollo infantil.

Se establece la promociéon de habitos de vida
saludable.

Se promueve el desarrollo de practicas de interac-
cion equitativa entre ninasy nifos con adultos.

Se promueve el desarrollo del lenguaje y la comu-
nicacion.

Se promueve el desarrollo socioafectivo de las
ninasy ninos.

Se promueve el desarrollo motriz de las nifas y
nifos.

Se promueve el desarrollo cognitivo de las nifas y
nifos.

Se promueve la transicion adecuada entre la fami-
lia y el servicio.

Se promueve la transicion adecuada del centro
infantil o la familia a la educacion regular.

Los niflos cuentan con documentacion legal que
certifigue su Identidad.

Las familias participan en actividades que pro-
mueven el desarrollo de las nifias y ninos.

Fuente: elaboracion UNICEF, con base en consulta a GAM La Paz.
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c) Ambito comunitario
Participacion de las familias

m /nteraccion, servicio y familia: Es fundamental para que exista continuidad en
elapoyo que se hace a las nifasy ninos en su proceso de desarrolloy las pautas
de cuidado no sean contradictorias. Los procesos de comunicacion se pueden
manifestar en sistemas estructurados que combinan diferentes mecanismos
de comunicacion o en procesos no planificadosy que responden a momentos
coyunturales.

m Corresponsabilidad en la gestion: Las organizaciones comunitarias son corres-
ponsables en la gestion de los servicios ya que juegan un rol importante en
la gestion social de las zonas, por lo cual, contribuyen a canalizar demandasy
necesidades de los servicios y de los vecinos en el apoyo al cuidado de las nifas
Y NINOoS.

m Corresponsabilidad en el mantenimiento: Las familias asumen un rol de
corresponsabilidad en el mantenimiento de la infraestructura del centro, el
mobiliario y los materiales, brindando su mano de obra u otras actividades de
Mmanera conjunta con lasy los educadores.

Promocion y vigilancia de derechos

m Promocion de derechos de las nifia, nifios, mujeres y familias: Se constituye en
una tarea social gue compromete la participacion de todas y todos los miem-
bros de una comunidad.

m Lo prevencion del maltrato, negligencia o riesgo de abandono: Esta relaciona-
da con la deteccion temprana de sefales que muestran signos de situaciones
que podrian derivar en situaciones de violencia, negligencia o abandono si las
familias no reciben apoyo, contencién y/o acompafamiento.
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Tabla 4: estdndares del ambito comunitario por dimensiones

Las familias estan informadas sobre los
procesos de desarrollo de sus niflas y

Interaccioén servicio y

familia 2 . )
ninos y el funcionamiento del centro.
Las organizaciones comunitarias
L Corresponsabilidad tienen participacion en la gestion del
Participacion de las fa- - servicio
i ) en la gestion :
milias y la comunidad
Las familias se hacen corresponsables
Corresponsabilidad en el cuidado, mantenimiento y/o repa-
en el mantenimiento racion de la infraestructura, mobiliario y

material.

El programa establece e implementa
planes de participacion de las familias y
la comunidad en la promocion y practi-
ca de derechos.

Promocion de derechos

Promocioén y vigilancia

de derechos El programa cuenta con directrices para
Prevencion del maltrato, la deteccion tempranay prevencion del
negligencia o riesgo de maltrato, negligencia o riesgo de aban-
abandono dono hacia las nifas, ninos, las mujeres o

en el circulo familiar.

Fuente: elaboracion UNICEF, con base en consulta a GAM La Paz.

214 Indicadoresy descriptores

Los indicadores se constituyen en las herramientas que permiten contar con informacion
sobre el cumplimiento de los estandares, es decir, que se cumple con una determinada
condicion o caracteristica que se considera que debe tener el servicio.

Los indicadores, como mecanismos de medicion o verificacion, se basan en hechos
tangibles o datos que permiten evaluar la calidad de las caracteristicas del servicio e
identificar si los procesos, funciones, condiciones y resultados llegan a cumplir los es-
tandares. Es asi que para cada indicador se establecen medios de verificacion que den
cuenta de la situacion del servicio en relacion con el estandar.

Para cada estandar se ha establecido un indicador que permite de manera cualitativa

O cuantitativa establecer el cumplimiento del estandar. Los indicadores definidos por
ambito, dimension y estandar son los siguientes:
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Planificacién,
presupuesto y
evaluacioén

Gestion de
Recursos
Humanos

Infraestructura,
equipamientoy
mantenimiento

Tabla 5: indicadores ambito institucional

T R T R =R

Proyecto
institucional
integral del
programa

Sistema de
monitoreoy
evaluacion

Personal
calificado

Evaluacion del

desempeno

Induccion de

personal

Formacion
permanente

Clima laboral

Infraestructura

El Programa de Aten-
cion Integral a la Prime-
ra Infancia cuenta con
un marco institucional y
normativo que respalda
el servicio.

Existe un sistema in-
tegral de evaluacion y
monitoreo del progra-
may de cada uno de sus
componentes.

El personal que trabaja
en el servicio tiene cali-
ficacion y capacidades
segun perfiles definidos
para los puestos en to-
dos sus niveles.

Existe un sistema de eva-
luacion del desemperfio
integral orientado hacia
el desarrollo profesional
vy la calidad del servicio.

Existen previsiones para
la induccion sistematica
y acompanada del per-
sonal nuevo.

Existe y se implementa
un plan de formacion
permanentey sistemati-
co que brinda al personal
oportunidades de desa-
rrollo profesional segun
el dmbito en el que se
desempena.

En el programa se crea
un clima laboral que pro-
mueve el compromiso, la
busqueda de calidad y
el desarrollo profesional.

Se cuenta con infraes-
tructura adecuada se-
gun normas para la pres-
tacion del servicio.

23

El programa cuenta con un proyecto
institucional integral del Programa de
Atencion Integral a la Primera Infancia
que brinda el marco para la prestacion
del servicio a través de diferentes moda-
lidades (incluye alcancey presupuesto).

El programa cuenta con un sistema de
evaluacion y monitoreo integral que
brinda reportes en tiempo real, en to-
dos los niveles, todas las modalidades
y todas las operaciones.

El programa cuenta con un sistema
de seleccion de personal con base en
perfiles definidos y términos de refe-
rencia por puesto segun la estructura
organizacional.

El programa cuenta con un sistema de
evaluacion de desempefo de personal
gue comprende procesos de coevalua-
cion y autoevaluacion orientados hacia
el desarrollo profesional y la calidad del
servicio.

En el programa se cuenta con un plan
de induccion sistematico que se desa-
rrolla con todo el personal nuevo.

En el programa se ha disefiado un plan
de formacion que se desarrolla brindan-
do a todo el personal oportunidades
de participar en procesos obligatorios
Yy procesos elegibles.

En el programa se tienen principios,
valores, codigo de buen trato y de re-
solucion de conflictos socializados, y
aplicados en todos los niveles.

Cada unidad donde se implementa el
programa en su modalidad presencial
cuenta con ambientes de descanso, ac-
tividades de aprendizaje, administrati-
Vos, de servicio (cocina, comedor, bafos
y deposito) segun norma establecida.




Gestion de
riesgosy
situaciones de
emergencia

Planificacion
y evaluacion
de desarrollo
integral

Nutricién
para el
desarrollo
infantil

Mobiliario y
materiales

Orden, aseo,
reparaciony
reposicion.

Gestion de
riesgos

Se cuenta con mobiliario
y materiales suficientes
para el numero de ni-
fAasy nifos acorde a los
procesos de cuidado y
desarrollo integral.

Se aplica un plan de hi-
giene, mantenimiento
y reparacion de infraes-
tructura y materiales.

Se cuenta con previsio-
nes para gestionar ries-
gos, actuar ante situa-
ciones de emergencia
sanitaria,ambiental o de
otro tipo.

Se cuenta con estrate-
gias de identificacion
y abordaje de situacio-
nes de posible maltrato,
negligencia o riesgo de
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Cada unidad donde se implementa el
programa se encuentra equipada con
mobiliario, material, insumos y herra-
mientas acordes al programa educativo,
a las necesidades de desarrollo de los
nifosy a la modalidad.

El programa establece e implementa
un plan de procedimientos para man-
tener orden, limpieza, cuidado, man-
tenimiento, reparacion y/o reposicion
de la infraestructura, equipamiento y
materiales.

El programa cuenta con un plan de
gestion de riesgos y protocolos de ac-
cion ante emergencias (sanitarias o
ambientales).

El programa cuenta con directrices para
identificar sefales de posibles situacio-
nes de maltrato, negligencia o riesgo
de abandono a las nifasy nifosy pro-
tocolos de accion o derivacion.

abandono.

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.

Tabla 6: indicadores del ambito técnico operativo

oimenion | Oparacin | esintnr | ndaser

Proyecto
educativo
institucional.

La
planificacion
operativa.

Evaluacion
del desarrollo
integral.

Alimentacion
saludable.

Existe un proyecto
educativo institu-
cional orientado a
promover el desa-
rrollo integral de
las nifas y nifos.

Existe planifica-
cion operativa que
comprende todos
los componentes
y las areas orienta-
das al desarrollo de
las niflas y nifos.
Existe un sistema
de evaluacion inte-
gral del desarrollo
de las nifas y ninos
que permite realizar
acciones de preven-
cion e intervencion.

Se establecen
menus que garan-
tizan una alimen-
tacion equilibrada
y saludable que
favorece el desa-
rrollo infantil.
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El programa cuenta con un proyecto
educativo institucional que incorpora los
lineamientos curriculares y de cuidado in-
tegral que, en el marco de su vision, mision
y objetivos, promueve el desarrollo integral
de las ninasy nifos.

El programa cuenta con planes anuales,
mensuales y semanales para el desarrollo
de las actividades educativas, las rutinas,
eventos especiales y otras tareas que se
deben cumplir para la prestacion del servi-
cio en todas sus actividades.

El programa cuenta con un sistema de
evaluacion biopsicosocial con indicadores
e instrumentos del cuidado y desarrollo in-
tegral (salud, nutricion, desarrollo/aprendi-
zaje, proteccion y entorno socioecondomico
y psicosocial).

En el programa se elaboran planes de ali-
mentacion saludable acordes a la edad de
las nifas y nifos, y a necesidades especia-
les (desnutricion, obesidad, enfermedades
cronicas o agudas).



Desarrollo
integral

Transiciones

Identidad
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Habitos de

vida saludable.

GCéneroe
inclusion.

Lenguajey

comunicacion.

Desarrollo
socioafectivo

Desarrollo
motriz

Desarrollo
cognitivo

Transicion
de la familia
al servicio
de atencion
ala primera
infancia
Transicion
del servicio
de atencion
a la primera
infancia a la
educacion
regular

Identidad
personal

Identidad
cultural

Se establece la
promocion de
habitos de vida
saludable.

Se promueve

el desarrollo de
practicas de inte-
raccion equitativa
entre ninasy ninos
con adultos.

Se promueve el
desarrollo del len-
guajey la Comuni-
cacion.

Se promueve el
desarrollo socioa-
fectivo de las nifas
Y NiNoS.

Se promueve el
desarrollo mo-
triz de las niflasy
NinNos.

Se promueve el
desarrollo cogni-
tivo de las nifasy
nifos.

Se promueve la
transicion adecua-
da entre la familia
y el servicio.

Se promueve la
transicion ade-
cuada del centro
infantil o la familia
ala educacion
regular.

Las ninasy nifos
cuentan con do-
cumentacion legal
que certifigue su
identidad.

Las familias partici-
pan en actividades
gue promueven

el desarrollo de las
ninasy ninos.

Las niflas y ninos desarrollan habitos de
vida saludable a través de las rutinas y
las actividades planificadas en todas las
modalidades.

Oportunidades que el programa les brinda
para vivenciar experiencias e interacciones
igualitarias sin discriminaciones por sexo,
género, edad, etnia, discapacidad u otras
diversidades.

Las nifasy nifios tienen oportunidades

de desarrollar sus capacidades de comu-
nicacion a través de experiencias que les
permiten comunicarse de diferentes ma-
neras, desarrollar su lengua y explorar el
uso del lenguaje escrito (lectura de regazo,
manipulacion de portadores del lenguaje
escrito).

Las nifasy nifios tienen oportunidades
de expresar sus emociones y sentimientos
en un contexto de confianza y empatia,

al mismo tiempo que aprenden a relacio-
narse con sus paresy otras personas de
manera amable.

Las niflasy ninos tienen oportunidades
para desarrollar sus capacidades motrices
gruesasy finas en un contexto de explora-
ciony juego.

Las niflasy nifos tienen multiplesy va-
riadas oportunidades de explorar, expe-
rimentar, recibir informacion y resolver
problemas simples de manera cotidiana
durante su permanencia en el servicio.

El programa planifica y desarrolla proce-
sos de adaptacion dirigidos a la familia y
a la nifnez durante el primer periodo de su
ingreso al servicio.

El programa cuenta con planes, protoco-
los y acuerdos interinstitucionales para
desarrollar experiencias de aproximacion a
la vida escolar en el nivel inicial.

Las nifas y nifos cuentan con documen-
tacion de identidad personal (certificado
de nacimientoy carnet de identidad).

El programa cuenta con un plan de activi-
dades para comypartir costumbres, tradi-
cion, arte, musica y otros, propios de las
familiasy la comunidad.

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con CAM La Paz.
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Tabla 7: indicadores del ambito comunitario

T e T R

Las familias estan informadas
sobre los procesos de desa-

El programa establece eimple-
menta protocolos de informa-

Interaccion 2 o - - S
anire ol rrollo de sus ninasy nifosy el cion, formacién y comunicacion
o funcionamiento del centro. con las familias respecto a las
servicioy la
i~ normas del centroy al proceso
familia . )
de desarrollo integral que tienen
las nifas y ninos.
Las organizaciones comuni- El programa establece mecanis-
Participacion tarias tienen participacion en  mos de corresponsabilidad con
de las P Correspon- la gestion del servicio. las organizaciones de la comu-
familias v Ia sabilidad en nidad sobre accionesy servicios
> Y la gestion gue prestan para promover el
comunidad . -
desarrollo integral de las nifasy
nifos.
Las familias se hacen corres- Las familias participan de ma-
CerrEs son- ponsables en el cuidado, nera planificada y organizada
- mantenimiento y/o repara- en tareas de higiene, mante-
sabilidad en . : . iy
i cion de la infraestructura, nimiento y reparacion de la
el manteni- o ) . I
. mobiliario y material. infraestructura, mobiliarioy
miento ; X
material en cada unidad donde
se presta el servicio.
El programa establece e El programa establece e imple-
implementa planes de par- menta un plan estructurado de
Promocion ticipacion de las familiasy la promocion sobre el ejercicio de

Promociény
vigilancia de
derechos

de derechos

Prevencion
del maltrato
negligencia
o riesgo de
abandono

comunidad en la promocion
y practica de derechos.

El programa cuenta con
herramientas para la detec-
cion tempranay prevencion
del maltrato, negligencia o
riesgo de abandono hacia las
nifasy ninos, las mujeres y
en el circulo familiar.

los derechos de las nifias y nifios,
las mujeresy las familias en las
comunidades.

El programa cuenta con directri-
cesy protocolos de accion para
la deteccion temprana de situa-
ciones de maltrato, negligencia,
riesgo de abandono a las ninasy
ninos o violencia intrafamiliar.

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.

Elcumplimiento de los estandares puede requerir varios procesos de mejora paulatinay,
avanzar en los mismos, demanda planificacion, tiempo y recursos que no siempre estan
disponibles, pero poco a poco puede lograrse. Para cada indicador se han establecido
tres niveles de aproximacion a su logro: los descriptores que detallan las condiciones
de niveles basico (5), intermedio (10) y alto (15) de logro del indicador.

Los descriptores y medios de verificacion del cumplimiento de los indicadores se en-
cuentran detallados en el anexo 1.
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3 Orientaciones operativas para la
implementacién del modelo de
gestion de la calidad de los servicios
de atencidn a la primera infancia

Ellogro de los indicadores o de alguno de los niveles de los descriptores requiere que
se definan proyectos o planes, que se construyan herramientas, se describan procesos
vy que se establezcan funciones o condiciones que se conciben como ideales para tener
un servicio de calidad. Para que el servicio en su conjunto alcance la calidad deseada,
requiere ser gestionado de manera planificada, ordenada y priorizada.

3.1 Modalidades de implementacién y niveles responsables
por estandar

Elequipo requiere tener claridad sobre sus responsabilidades para lograr que el servicio

cumpla los estandares y también sobre las modalidades en las que es pertinente que
el estandar se aplique.
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Tabla 8: responsables por areas y modalidades de estandares

Operacion

Estandar

Modalidad

Niveles res-

Planificacion,
presupuesto y
evaluacion

Gestion de
recursos
humanos

Proyecto
institucional
integral del
Programa

Sistema de
monitoreoy
evaluacion

Personal
calificado

Evaluacion
del desem-
peno

Induccion
de personal

Formacion
permanen-
te

Clima labo-
ral

El Programa de Aten-
cion Integral a la Prime-
ra Infancia cuenta con
un mMarco institucional y
normativo que respalda
el servicio.

Existe un sistema inte-
gral de evaluacion y mo-
nitoreo del programa

y de cada uno de sus
componentes.

El personal que trabaja
en el servicio tiene cali-
ficacion y capacidades
segun perfiles definidos
para los puestos en
todos sus niveles.

Existe un sistema de
evaluacion del desem-
pefo, integral y orien-
tado hacia el desarrollo
profesional y la calidad
del servicio.

Existen previsiones para
la induccion sistema-
tica,acompanada del
personal nuevo.

Existey se implementa
un plan de formacion
permanente y siste-
matico que brinda al
personal oportunidades
de desarrollo profesio-
nal segun el ambito en
el gue se desempena.

En el programa se crea
un clima laboral que
promueve el compro-
miso, la busqueda de
calidady el desarrollo
profesional.
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Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

ponsables

Administrativo
Técnico (todas
las areas)

Administrativo
Técnico (todas
las areas)

Administrativo
Técnico (area de
psicologia)

Administrativo
Técnico (area de
psicologia)

Administrativo
Técnico (todas
las areas)

Administrativo
Técnico (todas
las areas)

Administrativo
Técnico (area de
psicologia)
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Infraestructura,
equipamiento
y
mantenimiento

Gestién de
riesgosy
situaciones de
emergencia

Planificacion
y evaluaciéon
de desarrollo
integral

Infraestruc-
tura

Mobiliario y
materiales

Orden, aseo,
reparaciony
reposicion

Gestion

de riesgos
sanitarios,
ambienta-
les u otros.

Situaciones
de ries-

go social
(maltrato,
negligencia
0 abando-
no)

Proyecto
educativo
institucional

Planifica-
cién opera-
tiva

Evaluacion
del desarro-
llo integral

Se cuenta con infraes-
tructura adecuada
segun normas para la
prestacion del servicio.

Se cuenta con mobilia-
rioy materiales suficien-
tes para el numero de
ninasy ninosy acorde a
los procesos de cuidado
y desarrollo integral.

Se aplica un plan de
higiene, mantenimiento
y reparacion de infraes-
tructuray materiales.

Se cuenta con previsio-
nes para gestionar ries-
gos, actuar ante situa-
ciones de emergencia
sanitaria, ambiental o
de otro tipo.

Se cuenta con estrate-
gias de identificacion
tempranay abordaje de
situaciones de posible
maltrato, negligencia o
riesgo de abandono.

Existe un proyecto edu-
cativo institucional para
el desarrollo integral de
la niflez.

Existe planificacion ope-
rativa gue comprende
todos los componentes
y las areas orientadas al
desarrollo de la nifiez.

Existe un sistema de
evaluacion integral del
desarrollo de la nifiez
que permite realizar
acciones de prevencion
e intervencion.
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Presencial Semi-
presencial

Presencial Se-

mipresencial A
distancia (solo

materiales)

Presencial Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Administrativo

Administrativo
Técnico (todas
las areas)

Administrativo y
Operativo

Administrativo
Técnico segun
corresponda
Operativo (im-
plementa)

Técnico (psico-
logia y trabajo
social) Operativo
(implementa)

Técnico (peda-
gogia y coordi-
nacion con otras
areas)

Operativo (im-
plementa)

Técnico (peda-
gogia y coordi-
nacion con otras
areas)

Operativo (ade-
cla e lmple-
menta)

Técnico (peda-
gogiay coordi-
nacion con otras
areas)

Operativo,
implementa e
informa




Nutricién para

el desarrollo
infantil

Desarrollo
integral

Transiciones

Identidad

GUIA DIDACTICA MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LOS SERVICIOS DE ATENCION Y

Alimenta-
cion saluda-
ble

Habitos de
vida saluda-
ble

GCéneroe
inclusion

Lenguaje
y comunica-
cion

Desarrollo
socioafec-
tivo

Desarrollo
motriz

Desarrollo
cognitivo

Transicion
de la familia
al servicio
de atencion
ala primera
infancia

Transicion
del servicio
de atencion
ala primera
infancia a la
regular

Identidad
personal

|dentidad
cultural

Se establecen menus

que garantizan una ali-
mentacion equilibrada
y saludable que favore-
ce el desarrollo infantil.

Se establece la promo-
cion de habitos de vida
saludable.

Se promueve el desa-
rrollo de practicas de
interacciéon equitativa
entre nifas y nifos con
adultos.

Se promueve el desa-
rrollo del lenguaje y la
comunicacion.

Se promueve el desarro-
llo socioafectivo de las
ninasy ninos.

Se promueve el desarro-
llo motriz de las niflas y
nifos.

Se promueve el desarro-
llo cognitivo de las nifas
Yy Ninos.

Se promueve la transi-
cion adecuada entre la
familia y el servicio.

Se promueve la transi-
cion adecuada del cen-
tro infantil o la familia a
la educacion regular.

Las nifasy nifos cuen-
tan con documen-
tacion legal que certifi-
gue su identidad.

Las familias participan
en actividades que pro-
mueven el desarrollo de
las nifas y niflos
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Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

Presencial A
distancia Semi-
presencial

DESARROLLO INTEGRAL DE LA PRIMERA INFANCIA GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE LA PAZ (GAMLP)

Técnico (saludy
nutricion)

Operativo (im-
plementa)

Técnico (salud y
nutricion)

Operativo (im-
plementa)

Técnico (psico-
logia y trabajo
social)

Operativo (im-
plementa)

Técnico (peda-
gogia) Operativo
(implementa)

Técnico (psicolo-
giay pedagogia)

Operativo (im-
plementa)

Técnico (fisiote-
rapia) Operativo
(implementa)

Técnico (peda-
gogia) Operativo

Técnico (psico-
logia) Operativo
(implementa)

Técnico (psico-
logia) Operativo
implementa

Técnico (trabajo
social)

Técnico (peda-
gogia) Operativo
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Las familias estan Presencial Técnico (psicolo-
Interaccion informadas sobre los gia) Operativo
entre el procesos de desarrollo
servicioy la de sus niflas y nifos y
familia el funcionamiento del
servicio.
Participacion Correspon- Las organizaciones co- Presencial Técnico (trabajo
de las -~ munitarias tienen par- social) Operativo
familias y la Sab"'d?,d en ticipacion en la gestion
" la gestion -
comunidad del servicio.
Las familias se hacen Presencial Administrativo
Correspon- corresponsables en el
sabilidad en cuidado, mantenimien-
el manteni-  toy/o reparacion de la
miento infraestructura, mobilia-
rioy material.
El programa establecee  Presencial A Técnico (trabajo
implementa planes distancia Semi- social)
Promocion de participacion de las presencial

Promociény
vigilancia de

de derechos

familias y la comunidad
en la promocién y prac-
tica de derechos.

El programa cuenta

Presencial A

Técnico (trabajo

derechos Preven- con directrices para la distancia Semi- social) Operativo
cion del deteccion tempranay presencial
maltrato, prevencion del maltrato,
negligencia  negligencia o riesgo de
o riesgo de abandono hacia las ni-
abandono fAasy nifos, las mujeres

o en el circulo familiar.

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.

3.2 Proceso de implementacion del modelo de gestién de la
calidad de los servicios de atencidn a la primera infancia

La calidad, al ser un conjunto de atributos que han sido acordados y asignados a los
servicios de atencion a la primera infancia con base en valores establecidos por normas,
orientaciones técnicas y politicas municipales, requiere ser gestionada. Es decir, que
no existe simplemente porque el servicio existe, sino que los atributos deben ser cons-
truidos, logrados y organizados a partir de la situacion actual en la que se encuentra.

En este sentido, la implementacion del modelo de gestion de la calidad de los servicios
de atencion a la primera infancia sigue procesos que paulatinamente van acercando
los servicios hacia el ideal de atributos de calidad que se considera que debe cumplir
en todos sus niveles.

Estos procesos se dan de manera ciclica a cortoy a mediano plazo.
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3.2.1

Proceso de corto plazo

Los procesos de implementacion del modelo de gestion de la calidad a corto plazo estan
orientados a generar mejoras en periodos de 6 0 9 meses dependiendo del estandar,
del nivel de logro del indicador y de las condiciones que se requieran para cumplirlo

plenamente si esta en cumplimiento bajo o medio.

Grafico 2: proceso de implementacién del modelo de gestién de la calidad a corto plazo

Procesos ciclicos a corto plazo (6 0 9meses)

Fase de preparacion

Nuevo ciclo

Fase autoevaluacion y

Ciclo 1

Conformacion de equipos
de autoevaluacion

Capacitacion de equipos
de autoevaluacion

Fase de desarrollo
Ciclo 1
Autoevaluacion.

Priorizacion de estandares
e indicadores.

Disefio de plan de mejora.

Fase autoevaluacion y
transicion a Ciclo 2

Autoevaluacion de plan de
mejora y/o mantenimiento.

Andlisis de logros y
dificultades.

Recomendaciones para

Disefio de plan de mejora.

transicion a Ciclo 4 el siguiente ciclo.

Fase de desarrollo l
Ciclo 3

Fase de desarrollo
Ciclo 2

Fase autoevaluacion y
transicion a Ciclo 4

Fase autoevaluacion y
Fase de preparacion transicion a Ciclo 4

Ciclo 3

I-’
4

Revision de recomendacio-
nes y nueva autoevaluacion.

Priorizacion de estandares
e indicadores.

Autoevaluacion de plan de
mejora y/o mantenimiento.

Andlisis de logros y

Autoevaluacion de plan de
mejora y/o mantenimiento.

Andlisis de logros y

dificultades. - . dificultades.
i Disefio de plan de mejora. i
Recom_ent_iamom_as para el Desarrollo de plan Recom.en(?amongs para
siguiente ciclo. de mejora. el siguiente ciclo.

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con CAM La Paz.

El proceso se desarrolla en ciclos de corto plazo en los que se evalUa el servicio en to-
dos los niveles y modalidades con relacion al cumplimiento de los estandares, usando
para ello los indicadores y sus descriptores. En cada nivel y modalidad se identifican
las debilidades con relacion al cumplimiento de los estandares (nivel de logro en los
indicadores o descriptores), se priorizan los indicadores que en procesos de corto plazo
pueden ser alcanzados, se hace un plan de mejora, se pone en marcha el plany pasado
el plazo definido para el plan, se evaldan los avances de este. Se identifican los logros y
debilidadesy se hacen recomendaciones para el nuevo ciclo.

Esta evaluacion se hace en los 3 niveles de organizacion del programa (administrativo,
técnicoy operativo) y la priorizacion para el plan de mejora debe ser coordinada entre
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los niveles involucrados, ya que, en algunos casos, el logro de los indicadores en el nivel
operativo dependen de avances que se deben realizar en el nivel técnico o administrativo.

El proceso detallado se desarrolla de la siguiente manera:
a) Fase de preparacién

m Conformaciondelequipodeautoevaluacion paralagestion delacalidad delosservicios.

Se conforman equipos en cada nivel de la estructura organizacional:

o Seestablece unequipo de autoevaluaciéon del servicio conformado por repre-
sentantes de cada nivel de la estructura organizacional al que se incorporan
los responsables de la Unidad de Infancia, Nifez y Adolescencia (UINA) y la
Direccion de Gestion Social, ademas de representantes de madres y padres
de familia y organizaciones zonales.

o Encada unidad operativa se establece también un equipo conformado por
la responsable, una educadora, una cocinera, representante de las madresy
los padres de familia y de organizacion comunitaria. Este comité verificara en
cada unidad operativa la situacion de los estandares e informara al equipo
técnico los resultados de la autoevaluacion.

m Capacitacion a los equipos de autoevaluacion para la gestion de la calidad: Las
personas que conforman el equipo reciben el material y la capacitacion sobre
el modelo y sobre el proceso de autoevaluacion.

b) Fase de desarrollo

m Autoevaluacion del servicio: es la etapa en la que los equipos de autoevaluacion
revisan el cumplimiento de los indicadores que son responsabilidad de cada
nivel de la estructura organizativa, comprobando su cumplimiento a partir
de la revision de la existencia de los medios de verificacion y documentando
el informe de autoevaluacion. En este sentido, se llena la casilla de analisis de
las fichas de autoevaluacion explicando el estado de cumplimiento de cada
indicador y el medio de verificacion. En cada unidad operativa se hace el in-
forme especifico del estado de logro de los estdndares e indicadores. Con la
informacion que se recaba de las unidades operativas y la autoevaluacion de
los estandares que son responsabilidad de los niveles administrativa y técnica,
se hace un informe global del servicio.

m Priorizacion de los estandares e indicadores y elaboracion de informe: una vez
que se tiene el mapeo de estado de cumplimiento de los indicadores, el equipo
realiza un analisis de los que no se encuentran en nivel de cumplimiento pleno,
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se identifican las causas por las cuales no se cumple el indicador y se sugieren
alternativas de solucion. A partir de este analisis, se priorizan 2 o 3 indicadores
que, en el plazo de 3,6 0 9 meses, puedan ser alcanzados en el nivel inmedia-
tamente superior. Se elabora un informe de estado de situacion actual en cada
nivel y la sugerencia de priorizacion de indicadores con base en el analisis.

m Este informe se presenta a todo el equipo en una reunién de planificacion.
También se realiza una reunién en cada unidad operativa para presentar el
informe especifico del estado de cumplimiento de estandares. Se aprueba o
modifica la priorizacion de indicadores.

m Elaboracion del plan de mejora y mantenimiento: luego de la presentacion
del informe, se pasa a elaborar el plan de mejora a partir de sugerencias de
acciones que se pueden desarrollar para avanzar hacia el logro del indicadory
cumplimiento del estandar. En consenso se seleccionan las soluciones que se
consideran mas costo efectivas y se elabora el plan que contempla acciones,
resultados a ser logrados, medios de verificacion, cronograma y recursos ne-
cesarios, tanto humanos como materiales. Se establecen responsabilidades de
todasy todos los actores. Si en la primera evaluacion se identifican indicadores
gue se han logrado y cuyos estandares se cumplen, los mismos requieren ser
sostenidos, por lo cual, junto al plan de mejora, se debe realizar un plan que
permita sostener el cumplimiento de los estandares en el tiempo.

m Implementacion del plan de mejora y/o mantenimiento: una vez elaborados los
planes de mejoray de mantenimiento, se inicia el proceso de implementacion
por el tiempo establecido que puede ser 6 0 9 meses segun lo defina el progra-
ma. También se establecen los mecanismos de monitoreo para que, si existen
dificultades en el desarrollo del plan, se planteen soluciones en el proceso.

c) Fase de autoevaluacién y transicién al ciclo 2
m Evaluacion de los avances logrados: sea en la mitad del proceso o al finalizar
el plazo establecido para los planes de mejora o de mantenimiento, se realiza
una segunda.
m autoevaluacion del estado de situacion de los indicadores priorizados y de
mantenimiento de los que se identificaron como logrados, se respaldan los

resultados con medios de verificacion y se hace el informe.

m Enreunién con todo el equipoy representantes de las familias y organizaciones
comunitarias, se realiza una sesion de evaluacion en la que se hace el analisis
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de resultadosy se identifican los avances y desafios pendientes de cada nivel.
Una vez identificados los resultados logrados, se elaboran las recomendaciones
para el nuevo ciclo.

m Recomendaciones para el nuevo ciclo: a partir del analisis se realizan las reco-
mendaciones para el nuevo ciclo.

d) Fase de preparacioén para el ciclo 2

m Ratificacion o reconformacion de los equipos de autoevaluacion: los equipos
de autoevaluacion pueden ser ratificados o reconformados cambiando parcial-
mente sus miembros o renovados totalmente, tomando en cuenta que existan
representantes de los distintos niveles.

m Capacitacion a nuevos miembros de equipos y reforzamiento a miemlbros
antiguos: en estas sesiones serd importante recuperar la experiencia del ciclo
anterior en todo el proceso, de tal manera que los equipos se vayan fortaleciendo.

e) Fase de desarrollo del ciclo 2

m Revision de las recomendaciones del ciclo anterior e inicio de la nueva autoe-
valuacion: en esta fase la evaluacion parte del informe y recomendaciones
del ciclo anterior para tomar en cuenta, como punto de partida, los procesos
desarrollados y los desafios pendientes.

m Autoevaluacion para el nuevo ciclo: implica que si se han logrado avances, pero
no el logro total de los indicadores priorizados, se deben realizar esfuerzos y
planes para seguir avanzando, revisar nuevamente el cumplimiento de los
indicadores no priorizados, analizar el estado de situacion y priorizar nuevos
indicadores. Los equipos elaboran el informe para la reunion de planificacion.

m Elaboracion del plan de mejoray mantenimiento: al igual que en el primer ciclo,
se realiza la reunion de planificacion en la que se presenta el informe del esta-
do de situacion de logros alcanzados en el plan del ciclo anterior, indicadores
no logrados o en proceso y sugerencia de priorizacion de nuevos indicadores
para continuar avanzando en la gestion de la calidad del servicio con relacion
al primer ciclo. Con estos insumos se analizan las posibilidades de accion y se
elabora el plan del segundo ciclo con las mismas caracteristicas del ciclo anterior.

m Seinicia laimplementacion del plan.
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f) Fase de autoevaluacién y transicién al ciclo 3
m Estafasese desarrollaigual que la de evaluacion del ciclo 1y transicion a ciclo 2.

Los siguientes ciclos siguen el mismo proceso, es ideal intentar completar el logro de
los estandares en 5 ciclos.

3.2.2 Proceso a mediano plazo

La vigencia de los estandaresy los indicadores es limitada, pues el conjunto de valores
gue les da sustento puede ir evolucionando y transformandose en el tiempo, razén por
la cual en un mediano plazo requieren ser revisados. A partir de los procesos evaluativos,
elequipo va aprendiendo a gestionar el servicio y puede ir proponiendo modificacion,
retiro o incorporacion de nuevos estandares, indicadores, descriptores, procedimientos
vy funciones, convirtiendo el servicio en una entidad flexible, de aprendizaje continuoy
de reflexion.

Este proceso debe ser llevado a cabo por los directivos y el equipo técnico, tomando en
cuenta la experiencia desarrollada en el periodo anterior. Para ello, podran revisar los
informes de la fase de transicion de un ciclo a otro de los procesos a corto plazo.

| .
| | e
— meaE B OB
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Grafico 3: proceso a mediano plazo en la implementacién del modelo de gestién de la
calidad de los servicios de atencién a la primera infancia

Procesos ciclicos de mediano plazo (tres a cinco afos)
Definicion de »
{ estandares de calidad [ Inicio

Revision y actualiza-

cion de estandares
de calidad

. > Autoevaluacion.
Estandares > . Disefio y
Autogva[uacmn. desarrollo de plan
> B Disefo y de mejora y
l Aut(;)e.vaI-uacmn. desarrollo de plan mantenimiento.
> y iseno y de mejora y Autoevaluacion
AIETEINEGL desarrollo de plan mantenimiento. transicion. !
y Disefio y de mejoray Autoevaluacion y
Autoevaluacion. desarrollo de plan mantenimiento. transicion
Disefio y de mejoray Autoevaluacion y
desarrollo de plan mantenimiento. transicion.
de mejora y Autoevaluacion y
mantenimiento. transicion.
Autoevaluacion y
transicion. o
Procesos ciclicos a corto plazo (6 0 9meses)

Fuente: Elaboracion UNICEF, en base a consulta con CAM La Paz.

El proceso a mediano plazo sigue la siguiente ruta:
a) Definicion de los estandares de calidad

Con base en los valores vigentes en la entidad, la experiencia acumulada y la consolida-
cion del servicio, se establecen los estandares que se consideran ideales para contar con
un servicio de atencion a la primera infancia de calidad. Estos estandares constituyen el
modelo de gestion de la calidad, ya que los mismos son planteados para ser cumplidos
en los servicios o desarrollar procesos de mejora que permita que se cumplan.

b) Implementacién del modelo de gestién de la calidad en procesos ciclicos a
corto plazo

Una vez establecidos los indicadores, se inicia el proceso de implementacion del mo-
delo de gestion de la calidad de los servicios de atencion a la primera infancia a través
de los procesos ciclicos a corto plazo. El programa debe definir si el mediano plazo serd
a3 oabanos, durante los cuales los procesos ciclicos a corto plazo se iran repitiendo,
gestionando el avance hacia el logro de los indicadoresy, por lo tanto, el establecimien-
toy mantenimiento de los estandares. Los informes de estos procesos serviran para la
revision y redefinicion de estandares.
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c) Revisiéon y redefinicion de estandares

Pasados 305 anos es posible que muchos de los estandares se cumplan, algunos hayan
dejado de tener vigencia y otros requieren modificaciones.

El analisis para este proceso se inicia a partir de la revision del comportamiento de los
indicadoresy estandares en los ciclos desarrollados desde el inicio de la implementacion
y revisar los cambios de politicas o normativas existentes. Se pueden dar los siguientes
Casos:

m Conservar el estandar que se cumple: cuando un estandar es alcanzado no
necesariamente debe ser retirado pues puede ser una condicion importante
para el servicio. En ese caso, los estandares se conservan y se diseflan planes
de conservacion de estos.

m Conservar el estandar porque no se lo alcanzoé: es importante mantenerloy
hacer esfuerzos por alcanzarlo. Esto implica incluso re direccionar politicas de
implementacion del servicio.

m Modificar un estandar debido a que perdid vigencia: esto puede suceder por-
que el servicio ha ido cambiando sus caracteristicas o se ha dejado de prestar
cierto servicio o las politicas y estrategias se han modificado. En estos casos, es
necesario recoger las lecciones aprendidas en los periodos anteriores y tomar
en cuenta las recomendaciones de los informes de los ciclos a corto plazo para
revisar y readecuar los estandares de acuerdo con la nueva realidad.

m Modificar el estdndar porque, si bien la operacion a la que hace referencia es
importante para la gestion de la calidad, la forma en que se expresa el estan-
dar, el indicador y los descriptores no refleja con claridad la situacion deseada.

m Retirar un estandar porque perdié vigencia debido a cambios en las caracteris-
ticas del servicio, cambio de politicas u otras razones. En este caso, se analiza la
historia del comportamiento del servicio en relacion con el estandar, se analiza
las razones de su pérdida de vigencia y se define su eliminacion o reemplazo.

d) Inicio de un nuevo ciclo a mediano plazo
Una vez revisado y redefinido el conjunto de estandares, indicadores y descriptores, se
inicia nuevamente el proceso mediante ciclo a corto plazo, definiendo si predominaran

acciones de mejora para la gestion de la calidad del servicio o de mantenimiento para
conservar los estandares que se cumplen.
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4 Recomendaciones finales

Contar con un modelo de gestion de la calidad para los servicios de atencion a la primera
infancia contribuye a que el CGAMLP apoye a las familiasy las acompafie en su tarea de
promovery garantizar condiciones para lograr el desarrollo integral de las niflas y ninos.

La implementacion de este modelo demanda que la gestion municipal de los servicios
de atencioén ala primera infancia se oriente hacia una mejora constante para alcanzar los
estandares definidos como condiciones ideales para las prestaciones del mencionado
servicio. En ese sentido, es importante tomar en cuenta las siguientes recomendaciones:

m Lasautoridades bajo cuya dependencia se establecen los servicios de atencion
a la primera infancia requieren conocer el modelo de gestion de la calidad y
brindar las condiciones y orientaciones para su implementacion.

m Elpersonal del programa, en todos sus niveles organizacionales, debe conocer el
modelo de gestion de la calidad de los servicios de atencion a la primera infancia
v las operaciones y condiciones implicadas en los estandares, de tal manera
gue sus orientaciones técnicas, sus accionesy los procesos de seguimiento y
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monitoreo se orienten al cumplimiento y mantenimiento de las operaciones
y condiciones establecidas en dichos estandares.

m Esimportante la participacion de las familias y las comunidades para avanzar
enla gestion de la calidad de los servicios, pues como usuarios podran mostrar
su satisfaccion con el mismo y valorarlos como apoyo a sus familias.

m Lasociedad en su conjunto deberia familiarizarse con los estdndares con el
fin de contar con parametros para evaluar servicios de atencion a la primera
infancia, sean publicos, privados o de convenio, y de manera informada buscar
gue cumplan las operacionesy condiciones planteadas como fundamentales.

m Enelmarcode las politicas municipales para la primera infancia, seria impor-
tante establecer que los estandares planteados en el modelo de gestion de la
calidad sean cumplidos por todos los servicios privados, de convenio y/o publicos,
dependientes o no del GAMLP y sean alcanzados con procesos de aproxima-
cion en un tiempo determinado. Ademas, estos servicios deberian posibilitar,
sin importar cual sea el prestador, el cumplimiento de los estandares para ser
considerado un servicio de calidad para la primera infancia.

m Conrelacion alas modalidades, si bien la modalidad presencial implica un apoyo
directo a las familias en sus tareas de cuidado y también un apoyo al desarro-
llo integral de la niflez, es importante pensar que las familias igual requieren
Mayor apoyo y orientaciones para favorecer el desarrollo integral de sus nifnas
vy ninos. En ese sentido, las estrategias planteadas para la modalidad a distan-
cia pueden permitir al GAMLP llegar a mayor cantidad de poblacién e incluso
universalizarse, abriendo los canales de ingreso a plataformas de orientacion,
distribuyendo material impreso en el momento del nacimiento de las nifasy
ninos o en las visitas al control de la nifna y nino sanoy las vacunas, desplegando
canales informativos sobre el desarrollo de la primera infancia, su importancia
y orientaciones sobre pautas positivas de crianza, de tal manera que la primera
infancia sea protagonista en la vida del municipio.

La Paz puede convertirse en un municipio comprometido para que las nifas y nifos,
desde el inicio de sus vidas, tengan todas las oportunidades de crecer saludables, bien
nutridos, mentalmente despiertos, deseosos de aprender, emocionalmente estables
y afectivamente protegidos. Esto les brindara las bases para ser adultos participativos,
productivos y emocionalmente equilibrados.
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