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1	 Marco teórico conceptual
1.1	 Modelo de gestión de la calidad en los servicios de 

atención 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 están orientadas a satisfacer necesidades explícitas o implícitas de las y los 
usuarios. Depende de cómo se define el servicio y de la percepción que puede tener 
el usuario de este.

Las propiedades del servicio son los valores y características 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 estándares deseados.
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Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar su 
gestión y, a diferencia de las normas, no contienen requisitos que deben cumplir los sis-
temas de gestión de la calidad, sino simplemente directrices para su mejora (AEC, 2022).

En el GAMLP se establecen como valores y características del servicio de la atención a 
la primera infancia los siguientes principios:

	■ Interés superior en las niñas y niños para que, en toda decisión y acción, se vele 
prioritariamente por su protección y bienestar.

	■ Buen trato para promover que las relaciones entre las y los diferentes actores 
sean cordiales, respetuosas, sinceras, con la mente y corazón abierto. También 
para impulsar interacciones positivas entre el personal técnico, educadoras 
y educadores, niñas, niños y familias, buscando estrategias de resolución de 
conflictos que fortalezcan las relaciones interpersonales.

	■ Equidad de género para promover que, independientemente de sus diferen-
cias biológicas, las niñas y niños tengan los mismos derechos para gozar de los 
servicios que se brindan para favorecer su desarrollo integral.

	■ Participación que se orienta a promover que las niñas, los niños y sus familias 
sean escuchados y tomados en cuenta respetando sus opiniones y decisiones.

	■ Diversidad, intraculturalidad e interculturalidad a través del reconocimiento 
y respeto a la identidad y pertenencia cultural de las niñas, los niños y de sus 
familias.

	■ Integralidad para que se promueva el desarrollo armónico de las niñas y niños 
en todas sus dimensiones (capacidades física motrices, cognitivas, afectivas, 
emocionales, espirituales, lingüísticas y sociales), tomando en cuenta sus múl-
tiples interrelaciones y la vinculación de estas con las circunstancias que tienen 
que ver con sus vidas.

	■ Corresponsabilidad: en el entendido de que la atención y el desarrollo integral 
de las niñas y niños es responsabilidad de las familias, las comunidades y el 
Estado, se debe coadyuvar entre todos, desde sus competencias y responsa-
bilidades, a garantizar la protección y el desarrollo integral de las niñas y niños .

	■ Confidencialidad, a partir de la cual, todas y todos los actores de los servicios de 
atención a la primera infancia deberán guardar la reserva de datos e historial de 
las niñas y niños, con el fin de garantizar y resguardar su dignidad e integridad.
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El modelo de gestión de la calidad para los servicios de atención a la primera infancia 
del GAMLP 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 
cíclico, puede ir avanzando hacia un servicio de calidad a través de la implementación 
de planes de mejora orientados por directrices que van estableciendo grados de cum-
plimiento de los estándares y sus indicadores. Es un proceso de aprendizaje continuo 
y de coordinación entre los equipos, las madres y los padres de familia, y la comunidad 
que genera aprendizaje en el personal, en la institución y los usuarios, convirtiendo 
el servicio en una institución que aprende y, al mismo tiempo, que va generando un 
entorno laboral enriquecedor y reflexivo que permite la adaptación del servicio a las 
circunstancias del momento y del contexto.

Desde el punto de vista de Gairín y Barrera (2014), las organizaciones de calidad son 
aquellas que son capaces de adaptarse a los cambios y de dar las respuestas más ade-
cuadas en cada momento, por lo tanto, son flexibles y tienen mecanismos de evaluación 
y aprendizaje continuos. Son organizaciones vivas, abiertas a la revisión permanente 
de sus actuaciones, cambios de estructuras y a procesos necesarios para evitar errores; 
también son capaces de rediseñarse continuamente.
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2	 Modelo de gestión de la calidad de 
la atención a la primera infancia en 
el GAMLP

Con el fin de consolidar la calidad de los servicios de atención a la primera infancia, a 
través de la Red de Centros Infantiles Municipales en el GAMLP, se ha establecido como 
herramienta de gestión el modelo de calidad elaborado en el 2014 e implementado 
entre el 2015 y 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 definición de objetivos comunes, así como la participación y cumplimiento de 
compromisos de acción que le toca a cada una y uno de los actores del servicio (técnicas 
y técnicos, educadoras y educadores, cocineras y cocineros, organizaciones zonales, 
madres y padres de familia), así como la coordinación y articulación entre todas y todos.

El modelo de calidad diseñado en el 2014 tenía prevista su implementación en el nivel 
operativo, pero en la comprensión 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 estándares e indicadores 
para todos estos niveles y para las distintas modalidades de atención.

Entendiendo que el modelo de calidad está orientado hacia la coevaluación y la au-
toevaluación, 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 
gestión de la calidad para los servicios municipales de atención a la primera infancia.

El modelo de gestión de la calidad de los servicios municipales de atención a la pri-
mera infancia comprende un conjunto de estándares e indicadores organizados por 
ámbitos, describen una condición ideal a ser alcanzada en los distintos niveles, según 
la responsabilidad que les corresponda y que, si aún no se la tiene en el momento de 
la autoevaluación, podrá ser lograda en procesos paulatinos de aproximación a partir 
de procesos cíclicos de autoevaluación, coevaluación, diseño y desarrollo de planes de 
mejora que paulatinamente llevarían al servicio en su conjunto a gestionar la calidad 
de los servicios de atención a la primera infancia.

2.1	 Componentes del modelo de gestión de la calidad de los 
servicios de atención a la primera infancia

El modelo describe la situación ideal de quienes brindan atención a la primera infancia a 
través de estándares organizados en ámbitos de gestión y cuyas condiciones de cumpli-
miento se establecen mediante indicadores y descriptores de niveles graduales de logro.

Gráfico 1: componentes del modelo de gestión de la calidad de los servicios  
de atención a la primera infancia
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Fuente: Elaboración UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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2.1.1	 Ámbitos

Son las dimensiones de gestión del programa de los servicios de atención a la primera 
infancia que agrupan un conjunto de procesos de carácter específico, a partir de los 
cuales se generan e implementan las condiciones que permiten desarrollar el servicio.

Para el modelo de gestión de la calidad de los servicios de atención a la primera infancia, 
en concordancia con las operaciones que se desarrollan para la prestación del servicio, 
se han establecido tres ámbitos: gestión institucional, gestión técnica operativa y ges-
tión comunitaria.

a) Ámbito de gestión institucional

Para el modelo de gestión de la calidad, la gestión institucional es al ámbito que agrupa 
las operaciones relacionadas con la planificación, la descripción de procesos, la determi-
nación de funciones y la creación de condiciones que se requieren para que el servicio 
de atención a la primera infancia funcione y cumpla su propósito con calidad.

La responsabilidad de este ámbito está articulada con las funciones del nivel adminis-
trativo de la estructura organizacional del programa, pero requiere la coordinación con 
el nivel técnico y la implementación tanto en el nivel técnico y operativo.

b) Ámbito de gestión técnica operativa

Este ámbito está relacionado con las operaciones técnicas que se requieren describir y 
desarrollar en cada una de las áreas técnicas en las que se organiza el servicio de aten-
ción a la primera infancia y que se implementen entre los niveles técnico y operativo.

En este sentido, las áreas que establecen las operaciones que se requieren desarrollar 
son: salud y nutrición, pedagogía, psicología, trabajo social y fisioterapia, que establecen 
los planes, procesos, funciones y condiciones que se requieren para su implementación 
en el servicio tanto a nivel técnico como operativo.

c) Ámbito de gestión comunitaria

Este ámbito se refriere a las operaciones relacionadas con la participación de las familias 
y la comunidad en la gestión e implementación del servicio.

La responsabilidad de este ámbito es compartida por los tres niveles de la estructura 
organizacional del programa para promover la participación comunitaria, sobre todo en 
la implementación del modelo de gestión de la calidad del servicio en todo su proceso.
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2.1.2	 Dimensiones

Al interior de cada ámbito existen operaciones relacionadas con distintos conjuntos de 
procesos que corresponden a temas específicos de la gestión institucional. Es así que 
en cada ámbito se han definido las siguientes dimensiones:

2.1.3	 Estándares

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

La estandarización de planes, procesos, funciones y condiciones del servicio permite 
que todas las unidades, además de centrarse en lograr ciertos objetivos, también se 
enfoquen en tener el panorama claro sobre los procesos y las funciones que deben 
cumplir para ceñirse a los estándares de calidad.

Tabla 1: dimensiones por ámbito

Ámbito Dimensión

Ámbito institucional

Planificación, presupuesto y evaluación

Gestión de recursos humanos

Infraestructura, equipamiento y mantenimiento

Gestión de riesgos y situaciones de emergencia

Ámbito técnico operativo

Planificación y evaluación de desarrollo integral

Salud y nutrición para el desarrollo infantil

Desarrollo integral y aprendizaje

Transiciones

Identidad y protección

Ámbito comunitario
Participación de las familias

Promoción y vigilancia de derechos

Fuente: Elaboración UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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Las operaciones que cuentan con estándares en cada ámbito son las siguientes:

a) Ámbito Institucional

Dimensión de planificación, presupuesto y evaluación

	■ Proyecto institucional integral del programa: Es un instrumento de planifica-
ción que dirige y orienta en forma coherente, ordenada y dinámica los procesos 
de cuidado y desarrollo de las niñas y niños. Contiene una visión y misión del 
programa, sus principios, objetivos, líneas de acción, modalidades de atención, 
planes de acción a mediano plazo (5 años) con metas claras para cada año y 
actividades claves para su implementación.

	■ Sistema de monitoreo y evaluación: Es el componente del proyecto institucional 
integral. El monitoreo permite analizar si el avance de la implementación del 
proyecto sigue el curso deseado, así como observar e identificar las brechas, 
dificultades u oportunidades, complementarlo o corregir el curso de acción que 
permita cumplir los objetivos y alcanzar las metas. Será ideal que articule todos 
los componentes y pueda brindar información en tiempo real, para ello, debe 
ser digitalizado y montado en un programa informático que procese los datos.

Dimensión de gestión de recursos humanos

	■ Personal calificado: Es aquel que cuenta con formación, experiencia y capa-
cidades que le permiten desarrollar un desempeño idóneo y acorde con la 
descripción de las funciones asignadas al puesto que ocupa. El referente para 
la contratación de personal calificado es el perfil definido para cada puesto. 
Los procesos de selección permiten elegir entre varias y varios postulantes a las 
personas que se pueden considerar idóneas para ocupar un puesto.

	■ o Evaluación del desempeño: Es un proceso sistemático 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 evaluación del desempeño están 
relacionadas con la conducta profesional, las capacidades, el rendimiento, el 
logro de los objetivos, así como las relaciones con el equipo de trabajo y con 
las y los participantes.

	■ Inducción 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 el 
programa, a sus compañeras y compañeros de trabajo, las expectativas respec-
to a sus funciones y su desempeño, la historia del programa y otros aspectos 
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considerados importantes. Este proceso es importante porque contribuye a la 
motivación del personal nuevo y su involucramiento en el logro de la calidad 
del programa.

	■ Formación 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 especialización, diplomados, intercambios de experiencias u 
otras opciones sistemáticamente planificadas.

	■ Clima laboral: Es el medio ambiente, tanto físico 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 satisfacción de estos; es un factor clave en la motivación y compromiso en el 
trabajo. Uno de los puntos fundamentales para crear un clima laboral positivo 
es el abordaje de la resolución 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 creación de un ambiente positivo y de aprendizaje.

Dimensión de infraestructura, equipamiento y mantenimiento

	■ Infraestructura: 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 físico en el que funcionan los servicios y sus condiciones 
estructurales (dimensión, tipo de suelo, ventanas, etc.) que estén adecuados a 
las normas establecidas.

	■ Mobiliario y materiales: El mobiliario está constituido por todos aquellos mue-
bles y objetos que permiten organizar y 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 planificación de la atención en el programa.

	■ Orden, aseo, reparación y reposición: Están vinculados con la calidad del servi-
cio ya que son factores que generan condiciones acogedoras o no en un am-
biente. Así mismo, estas acciones permiten prever enfermedades, accidentes 
e identificar riesgos.
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Dimensión de gestión de riesgos y situaciones de emergencia

	■ Gestión de riesgos: Es un enfoque estructurado para manejar la incertidumbre 
relativa a una amenaza a través de la identificación, el análisis y la evaluación de 
riesgo; la identificación de las posibles situaciones de emergencia o desastre 
que se puedan presentar y brindar estrategias o protocolos de prevención y 
acción ante posibles situaciones de emergencia que pueden ser de carácter 
ambiental (derrumbes, inundaciones y otras) y/o de carácter sanitario (afeccio-
nes a la salud) buscando que no ocurran, o si es imposible frenarlas, ocasionen 
el menor daño.

	■ 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 daño que 
tiene origen en interacciones sociales ocasionadas por condiciones económicas, 
problemas familiares u otras. En la primera infancia los riesgos más frecuentes 
son los de sufrir maltrato, cuidado negligente o abandono. Si se detectan de 
manera temprana pueden ser previsibles.

Tabla 2: estándares del ámbito Institucional por dimensiones

Dimensión Operación Estándar

Planificación, 
presupuesto y 
evaluación

Proyecto institucional 
integral del programa

El Programa de Atención Integral a la Primera 
Infancia cuenta con un marco institucional y 
normativo que respalda el servicio.

Sistema de monitoreo y 
evaluación

Existe un sistema integral de evaluación y 
monitoreo del programa y de cada uno de sus 
componentes.

Gestión de 
recursos 
humanos

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

Evaluación del desem-
peño

Existe un sistema de evaluación del desempeño 
integral y orientado hacia el desarrollo profesio-
nal y la calidad del servicio.

Inducción de personal Existen previsiones para la inducción sistemáti-
ca y acompañada del personal nuevo.

Formación permanente Existe y se implementa un plan de formación 
permanente y sistemático que brinda al per-
sonal oportunidades de desarrollo profesional 
según el ámbito en el que se desempeña.

Clima laboral En el programa se crea un clima laboral que 
promueve el compromiso, la búsqueda de cali-
dad y el desarrollo profesional.
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b) Ámbito técnico operativo

Dimensión de planificación y evaluación de desarrollo integral

	■ Proyecto educativo institucional: Es el instrumento que establece el marco de 
la organización y las acciones para favorecer el desarrollo integral de las niñas 
y niños . Es portador del enfoque, el marco teórico conceptual, los principios, 
objetivos, lineamentos curriculares y perfiles de salida que se espera desarrollar 
en las niñas y niños a través del servicio que se presta.

	■ La planificación operativa: Establece los objetivos y las acciones que se deben 
cumplir en procesos de corto plazo para favorecer el desarrollo integral de las 
niñas y niños. Comprende todo el conjunto de actividades que implica esta 
atención en cada una de sus modalidades y los medios para lograrlo.

	■ Evaluación del desarrollo integral: Es un proceso de vigilancia sobre el proceso 
que sigue cada niña y niño en su crecimiento (peso, talla, perímetro encefálico, 
etc.) y el desarrollo de las capacidades que, según 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 niñas y niño en 
su desarrollo y, 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 áreas del crecimiento o del desarrollo.

Infraestructura, 
equipamiento y 
mantenimiento

Infraestructura Se cuenta con infraestructura adecuada según 
normas para la prestación del servicio.

Mobiliario y materiales Se cuenta con mobiliario y materiales suficien-
tes para el número de niñas y niños y acorde a 
los procesos de cuidado y desarrollo integral.

Orden, aseo, reparación y 
reposición.

Se aplica un plan de higiene, mantenimiento y 
reparación de infraestructura y materiales.

Gestión de 
riesgos y 
situaciones de 
emergencia

Gestión de riesgos sa-
nitarios, ambientales u 
otros

Se cuenta con previsiones para gestionar 
riesgos, actuar ante situaciones de emergencia 
sanitaria, ambiental o de otro tipo.

Situaciones de riesgo 
social (maltrato, negli-
gencia o abandono)

Se cuenta con estrategias de identificación 
temprana y abordaje de situaciones de posible 
maltrato, negligencia o riesgo de abandono.

Fuente: elaboración UNICEF, con base en consulta a GAM La Paz.
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Dimensión de nutrición para el desarrollo infantil

	■ Alimentación saludable: Está 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 nutrición adecuada 
es fundamental para garantizar el crecimiento y desarrollo de capacidades 
adecuadas, además de contribuir a generar defensas contra las enfermedades.

Dimensión de desarrollo Integral y aprendizaje

	■ Hábitos de vida saludable (nutrición y crecimiento): Son prácticas cotidianas 
que aportan a mantener un estado saludable y favorecer un desarrollo armónico, 
equilibrado y saludable en las niñas y niños. Están estrechamente relacionados 
con los hábitos de alimentación, descanso, ejercicio físico, higiene, orden, ca-
nalización afectiva y emocional, control periódico de salud, uso de mobiliario y 
materiales y protección del medio ambiente (disposición de basura, disminución 
de uso de materiales nocivos, etc.).

	■ Género e inclusión: Implica la construcción de un entorno social equitativo en el 
que las personas se relacionen con otras personas sin ningún tipo de discrimi-
nación por sexo, género, edad, etnia, ni discapacidad. Se considera al abordaje 
de la igualdad de oportunidades y 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 ámbitos en que las niñas y niños interactúan.

	■ Comunicación 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 niñas y niños con las 
y los portadores del lenguaje, pues ellas y ellos aprenden a partir de dichas in-
teracciones e imitando a sus referentes. Constituye la comunicación receptiva 
(comprensión del mensaje) y expresiva (manifestación verbal y no verbal), esta 
última relacionada con las fases lingüísticas del desarrollo en sus primeros años, 
desde las primeras emisiones guturales hasta la expresión verbal estructurada 
de frases completas con base en la lengua materna y segunda lengua con la 
que manifiesta el uso de la palabra hablada.

	■ Desarrollo socioafectivo: Se refiere a las capacidades de comprender los senti-
mientos de los demás, controlar los propios sentimientos y comportamientos e 
interactuar con otras y otros niños 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 áreas del desarrollo infantil. El aspecto socioafectivo se va desarrollando 
desde los primeros meses en progresiva complejidad y en directa relación con 
el ambiente y experiencias que rodean a las y los niños.

	■  Desarrollo motriz: Está relacionado con la adquisición de habilidades en el 
manejo del cuerpo, tanto en movimientos gruesos como finos. El control del 
cuerpo, los movimientos gruesos y finos, relacionar el movimiento del cuerpo 
con los objetos y en el espacio permiten a las niñas y niños explorar el entorno 
y actuar sobre sí mismos con sus cuerpos.

	■ Desarrollo cognitivo: Se refiere a las capacidades conexas con la memoria, la 
atención, el lenguaje, la percepción, la solución de problemas y la planificación. 
Involucran funciones cerebrales cuyo desarrollo depende de las oportunidades 
que tengan niñas y niños de explorar, experimentar, manipular y compartir 
experiencias relacionadas con objetos, eventos y personas que les permitan 
conocer y relacionarse con el mundo que los rodea.

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

	■ La transición de la familia al centro infantil: Es la primera transición que requiere 
un período y apoyo en los procesos de adaptación, ya que el ámbito de cuidado 
en el hogar y por miembros de la familia tiene pautas, rutinas, actividades y ac-
tores diferentes en el servicio de atención al a primera infancia. Estos cambios, 
generan en las niñas y niños inseguridad, por lo cual se requiere establecer 
procesos paulatinos que les permitan asimilar el nuevo ambiente, sus rutinas, 
sus ambientes y confiar en los nuevos cuidadores.

	■ Transición del centro infantil o la familia a la educación regular: Es un segundo 
proceso que implica muchos cambios para las niñas y niños, pues en la edu-
cación regular, las normas de conducta, las rutinas, las formas de comporta-
miento y la interacción con las y los educadores siguen pautas muy diferentes 
a las de los servicios de atención a la primera infancia. Por lo tanto, las niñas y 
niños requieren un proceso de adaptación y de aprendizaje sobre las nuevas 
normas y pautas de comportamiento.

Identidad

	■ La identidad personal: Es el conjunto de los rasgos propios de un individuo o de 
una comunidad que los caracterizan frente a los demás. La identidad también 
es la conciencia que una persona tiene respecto de sí misma y que la convierte 
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en alguien distinto a los demás. Uno de los rasgos fundamentales de la identidad 
es el derecho a un nombre, el mismo que jurídicamente se reconoce a partir 
de la documentación que certifica la existencia de una persona en la sociedad.

	■ Identidad 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 niñas y niños experiencias que les permitan establecer interacción con los 
rasgos y manifestaciones culturales de su entorno.

Tabla 3: estándares del ámbito técnico operativo por dimensiones

Dimensión Operación Estándar

Planificación y 
evaluación	
de desarrollo 
integral

Proyecto educativo 
institucional

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

La planificación 
operativa

Existe planificación operativa que comprende 
todos los componentes y las áreas orientadas al 
desarrollo de las niñas y niños.

Evaluación del desarrollo 
integral

Existe un sistema de evaluación integral del de-
sarrollo de las niñas y niños que permite realizar 
acciones de prevención e intervención.

Nutrición para 
el desarrollo 
infantil

Alimentación saludable
Se establecen menús que garantizan una alimen-
tación equilibrada y saludable que favorece el 
desarrollo infantil.

Desarrollo 
integral

Hábitos de vida saludable Se establece la promoción de hábitos de vida 
saludable.

Género e inclusión Se promueve el desarrollo de prácticas de interac-
ción equitativa entre niñas y niños con adultos.

Lenguaje y 
comunicación

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

Desarrollo socioafectivo Se promueve el desarrollo socioafectivo de las 
niñas y niños.

Desarrollo motriz Se promueve el desarrollo motriz de las niñas y 
niños.

Desarrollo cognitivo Se promueve el desarrollo cognitivo de las niñas y 
niños.

Transiciones

Transición de la familia al 
servicio de atención a la 
primera infancia

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

Transición del servicio 
de atención a la primera 
infancia a la educación 
regular

Se promueve la transición adecuada del centro 
infantil o la familia a la educación regular.

Identidad
Identidad personal Los niños cuentan con documentación legal que 

certifique su Identidad.

Identidad cultural Las familias participan en actividades que pro-
mueven el desarrollo de las niñas y niños.

Fuente: elaboración UNICEF, con base en consulta a GAM La Paz.
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c) Ámbito comunitario

Participación de las familias

	■ Interacción, servicio y familia: Es fundamental para que exista continuidad en 
el apoyo que se hace a las niñas y niños en su proceso de desarrollo y las pautas 
de cuidado no sean contradictorias. Los procesos de comunicación se pueden 
manifestar en sistemas estructurados que combinan diferentes mecanismos 
de comunicación o en procesos no planificados y que responden a momentos 
coyunturales.

	■ Corresponsabilidad en la gestión: Las organizaciones comunitarias son corres-
ponsables en la gestión de los servicios ya que juegan un rol importante en 
la gestión social de las zonas, por lo cual, contribuyen a canalizar demandas y 
necesidades de los servicios y de los vecinos en el apoyo al cuidado de las niñas 
y niños.

	■ 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 
manera conjunta con las y los educadores.

Promoción y vigilancia de derechos

	■ Promoción de derechos de las niña, niños, mujeres y familias: Se constituye en 
una tarea social que compromete la participación de todas y todos los miem-
bros de una comunidad.

	■ La prevención del maltrato, negligencia o riesgo de abandono: Está relaciona-
da con la detección temprana de señales que muestran signos de situaciones 
que podrían derivar en situaciones de violencia, negligencia o abandono si las 
familias no reciben apoyo, contención y/o acompañamiento.
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2.1.4	 Indicadores y descriptores

Los indicadores se constituyen en las herramientas que permiten contar con información 
sobre el cumplimiento de los estándares, es decir, que se cumple con una determinada 
condición o característica que se considera que debe tener el servicio.

Los indicadores, como mecanismos de medición o verificación, se basan en hechos 
tangibles o datos que permiten evaluar la calidad de las características del servicio e 
identificar si los procesos, funciones, condiciones y resultados llegan a cumplir los es-
tándares. Es así que para cada indicador se establecen medios de verificación que den 
cuenta de la situación del servicio en relación con el estándar.

Para cada estándar se ha establecido un indicador que permite de manera cualitativa 
o cuantitativa establecer el cumplimiento del estándar. Los indicadores definidos por 
ámbito, dimensión y estándar son los siguientes:

Tabla 4: estándares del ámbito comunitario por dimensiones

Dimensión Operación Estándar

Participación de las fa-
milias y la comunidad

Interacción servicio y 
familia

Las familias están informadas sobre los 
procesos de desarrollo de sus niñas y 
niños y el funcionamiento del centro.

Corresponsabilidad	
en la gestión

Las organizaciones comunitarias	
tienen participación en la gestión del 
servicio.

Corresponsabilidad	
en el mantenimiento

Las familias se hacen corresponsables 
en el cuidado, mantenimiento y/o repa-
ración de la infraestructura, mobiliario y 
material.

Promoción y vigilancia 
de derechos

Promoción de derechos

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

Prevención del maltrato, 
negligencia o riesgo de 
abandono

El programa cuenta con directrices para 
la detección temprana y prevención del 
maltrato, negligencia o riesgo de aban-
dono hacia las niñas, niños, las mujeres o 
en el círculo familiar.

Fuente: elaboración UNICEF, con base en consulta a GAM La Paz.
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Tabla 5: indicadores ámbito institucional

Dimensión Operación Estándar Indicador

Planificación, 
presupuesto y 
evaluación

Proyecto 
institucional 
integral del 
programa

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

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

Sistema de 
monitoreo y 
evaluación

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

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

Gestión de 
Recursos 
Humanos

Personal 
calificado

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

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

Evaluación del 
desempeño

Existe un sistema de eva-
luación del desempeño 
integral orientado hacia 
el desarrollo profesional 
y la calidad del servicio.

El programa cuenta con un sistema de 
evaluación de desempeño de personal 
que comprende procesos de coevalua-
ción y autoevaluación orientados hacia 
el desarrollo profesional y la calidad del 
servicio.

Inducción de 
personal

Existen previsiones para 
la inducción sistemática 
y acompañada del per-
sonal nuevo.

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

Formación 
permanente

Existe y se implementa 
un plan de formación 
permanente y sistemáti-
co que brinda al personal 
oportunidades de desa-
rrollo profesional según 
el ámbito en el que se 
desempeña.

En el programa se ha diseñado un plan 
de formación que se desarrolla brindan-
do a todo el personal oportunidades 
de participar en procesos obligatorios 
y procesos elegibles.

Clima laboral

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

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

Infraestructura, 
equipamiento y 
mantenimiento

Infraestructura

Se cuenta con infraes-
tructura adecuada se-
gún normas para la pres-
tación del servicio.

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, baños 
y depósito) según norma establecida.
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Mobiliario y 
materiales

Se cuenta con mobiliario 
y materiales suficientes 
para el número de ni-
ñas y niños acorde a los 
procesos de cuidado y 
desarrollo integral.

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 
niños y a la modalidad.

Orden, aseo, 
reparación y 
reposición.

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

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

Gestión de 
riesgos y 
situaciones de 
emergencia

Gestión de 
riesgos

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

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

Se cuenta con estrate-
gias de identif icación 
y abordaje de situacio-
nes de posible maltrato, 
negligencia o riesgo de 
abandono.

El programa cuenta con directrices para 
identificar señales de posibles situacio-
nes de maltrato, negligencia o riesgo 
de abandono a las niñas y niños y pro-
tocolos de acción o derivación.

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

Tabla 6: indicadores del ámbito técnico operativo

Dimensión Operación Estándar Indicador

Planificación 
y evaluación 
de desarrollo 
integral

Proyecto 
educativo 
institucional.

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

El programa cuenta con un proyecto 
educativo institucional que incorpora los 
lineamientos curriculares y de cuidado in-
tegral que, en el marco de su visión, misión 
y objetivos, promueve el desarrollo integral 
de las niñas y niños.

La 
planificación 
operativa.

Existe planifica-
ción operativa que 
comprende todos 
los componentes 
y las áreas orienta-
das al desarrollo de 
las niñas y niños.

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 prestación del servi-
cio en todas sus actividades.

Evaluación 
del desarrollo 
integral.

Existe un sistema 
de evaluación inte-
gral del desarrollo 
de las niñas y niños 
que permite realizar 
acciones de preven-
ción e intervención.

El programa cuenta con un sistema de 
evaluación biopsicosocial con indicadores 
e instrumentos del cuidado y desarrollo in-
tegral (salud, nutrición, desarrollo/aprendi-
zaje, protección y entorno socioeconómico 
y psicosocial).

Nutrición 
para el 
desarrollo 
infantil

Alimentación 
saludable.

Se establecen 
menús que garan-
tizan una alimen-
tación equilibrada 
y saludable que 
favorece el desa-
rrollo infantil.

En el programa se elaboran planes de ali-
mentación saludable acordes a la edad de 
las niñas y niños, y a necesidades especia-
les (desnutrición, obesidad, enfermedades 
crónicas o agudas).
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Desarrollo 
integral

Hábitos de 
vida saludable.

Se establece la 
promoción de 
hábitos de vida 
saludable.

Las niñas y niños desarrollan hábitos de 
vida saludable a través de las rutinas y 
las actividades planificadas en todas las 
modalidades.

Género e 
inclusión.

Se promueve 
el desarrollo de 
prácticas de inte-
racción equitativa 
entre niñas y niños 
con adultos.

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

Lenguaje y 
comunicación.

Se promueve el 
desarrollo del len-
guaje y la Comuni-
cación.

Las niñas y niños tienen oportunidades 
de desarrollar sus capacidades de comu-
nicación 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, 
manipulación de portadores del lenguaje 
escrito).

Desarrollo 
socioafectivo

Se promueve el 
desarrollo socioa-
fectivo de las niñas 
y niños.

Las niñas y niños tienen oportunidades 
de expresar sus emociones y sentimientos 
en un contexto de confianza y empatía, 
al mismo tiempo que aprenden a relacio-
narse con sus pares y otras personas de 
manera amable.

Desarrollo 
motriz

Se promueve el 
desarrollo mo-
triz de las niñas y 
niños.

Las niñas y niños tienen oportunidades 
para desarrollar sus capacidades motrices 
gruesas y finas en un contexto de explora-
ción y juego.

Desarrollo 
cognitivo

Se promueve el 
desarrollo cogni-
tivo de las niñas y 
niños.

Las niñas y niños tienen múltiples y va-
riadas oportunidades de explorar, expe-
rimentar, recibir información y resolver 
problemas simples de manera cotidiana 
durante su permanencia en el servicio.

Transiciones

Transición 
de la familia 
al servicio 
de atención 
a la primera 
infancia

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

El programa planifica y desarrolla proce-
sos de adaptación dirigidos a la familia y 
a la niñez durante el primer período de su 
ingreso al servicio.

Transición 
del servicio 
de atención 
a la primera 
infancia a la 
educación 
regular

Se promueve la 
transición ade-
cuada del centro 
infantil o la familia 
a la educación 
regular.

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

Identidad

Identidad 
personal

Las niñas y niños 
cuentan con do-
cumentación legal 
que certifique su 
identidad.

Las niñas y niños cuentan con documen-
tación de identidad personal (certificado 
de nacimiento y carnet de identidad).

Identidad 
cultural

Las familias partici-
pan en actividades 
que promueven 
el desarrollo de las 
niñas y niños.

El programa cuenta con un plan de activi-
dades para compartir costumbres, tradi-
ción, arte, música y otros, propios de las 
familias y la comunidad.

Fuente: Elaboración UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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El cumplimiento de los estándares puede requerir varios procesos de mejora paulatina y, 
avanzar en los mismos, demanda planificación, tiempo y recursos que no siempre están 
disponibles, pero poco a poco puede lograrse. Para cada indicador se han establecido 
tres niveles de aproximación a su logro: los descriptores que detallan las condiciones 
de niveles básico (5), intermedio (10) y alto (15) de logro del indicador.

Los descriptores y medios de verificación del cumplimiento de los indicadores se en-
cuentran detallados en el anexo 1.

Tabla 7: indicadores del ámbito comunitario

Dimensión Operación Estándar Indicador

Participación 
de las 
familias y la 
comunidad

Interacción 
entre el 
servicio y la 
familia

Las familias están informadas 
sobre los procesos de desa-
rrollo de sus niñas y niños y el 
funcionamiento del centro.

El programa establece e	imple-
menta protocolos de informa-
ción, formación y comunicación 
con las familias respecto a las 
normas del centro y al proceso 
de desarrollo integral que tienen 
las niñas y niños.

Correspon-
sabilidad en 
la gestión

Las organizaciones comuni-
tarias tienen participación en 
la gestión del servicio.

El programa establece mecanis-
mos de corresponsabilidad con 
las organizaciones de la comu-
nidad sobre acciones y servicios 
que prestan para promover el 
desarrollo integral de las niñas y 
niños.

Correspon-
sabilidad en 
el manteni-
miento

Las familias se hacen corres-
ponsables en el cuidado, 
mantenimiento y/o repara-
ción de la infraestructura, 
mobiliario y material.

Las familias participan de ma-
nera planificada y organizada 
en tareas de higiene, mante-
nimiento y reparación de la 
infraestructura, mobiliario y 
material en cada unidad donde 
se presta el servicio.

Promoción y 
vigilancia de 
derechos

Promoción 
de derechos

El programa establece e 
implementa planes de par-
ticipación de las familias y la 
comunidad en la promoción 
y practica de derechos.

El programa establece e imple-
menta un plan estructurado de 
promoción sobre el ejercicio de 
los derechos de las niñas y niños, 
las mujeres y las familias en las 
comunidades.

Prevención 
del maltrato 
negligencia 
o riesgo de 
abandono

El programa cuenta con 
herramientas para la detec-
ción temprana y prevención 
del maltrato, negligencia o 
riesgo de abandono hacia las 
niñas y niños, las mujeres y 
en el círculo familiar.

El programa cuenta con directri-
ces y protocolos de acción para 
la detección temprana de situa-
ciones de maltrato, negligencia, 
riesgo de abandono a las niñas y 
niños o violencia intrafamiliar.

Fuente: Elaboración UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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3	 Orientaciones operativas para la 
implementación del modelo de 
gestión de la calidad de los servicios 
de atención a la primera infancia

El logro 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 
y 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 implementación y niveles responsables 
por estándar

El equipo requiere tener claridad sobre sus responsabilidades para lograr que el servicio 
cumpla los estándares y también sobre las modalidades en las que es pertinente que 
el estándar se aplique.
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Tabla 8: responsables por áreas y modalidades de estándares

Dimensión Operación Estándar Modalidad Niveles res-
ponsables

Planificación, 
presupuesto y 
evaluación

Proyecto 
institucional 
integral del 
Programa

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

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (todas 
las áreas)

Sistema de 
monitoreo y 
evaluación

Existe un sistema inte-
gral de evaluación y mo-
nitoreo del programa 
y de cada uno de sus 
componentes.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (todas 
las áreas)

Gestión de 
recursos 
humanos

Personal 
calificado

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

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (área de 
psicología)

Evaluación 
del desem-
peño

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

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (área de 
psicología)

Inducción 
de personal

Existen previsiones para 
la inducción sistemá-
tica,acompañada del 
personal nuevo.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (todas 
las áreas)

Formación 
permanen-
te

Existe y se implementa 
un plan de formación 
permanente y siste-
mático que brinda al 
personal oportunidades 
de desarrollo profesio-
nal según el ámbito en 
el que se desempeña.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (todas 
las áreas)

Clima labo-
ral

En el programa se crea 
un clima laboral que 
promueve el compro-
miso, la búsqueda de 
calidad y el desarrollo 
profesional.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico (área de 
psicología)
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Infraestructura, 
equipamiento 
y 
mantenimiento

Infraestruc-
tura

Se cuenta con infraes-
tructura adecuada 
según normas para la 
prestación del servicio.

Presencial Semi-
presencial

Administrativo

Mobiliario y 
materiales

Se cuenta con mobilia-
rio y materiales suficien-
tes para el número de 
niñas y niños y acorde a 
los procesos de cuidado 
y desarrollo integral.

Presencial Se-
mipresencial A 
distancia (solo 
materiales)

Administrativo 
Técnico (todas 
las áreas)

Orden, aseo, 
reparación y 
reposición

Se aplica un plan de 
higiene, mantenimiento 
y reparación de infraes-
tructura y materiales.

Presencial Semi-
presencial

Administrativo y 
Operativo

Gestión de 
riesgos y 
situaciones de 
emergencia

Gestión 
de riesgos 
sanitarios, 
ambienta-
les u otros.

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

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Administrativo 
Técnico según 
corresponda 
Operativo (im-
plementa)

Situaciones 
de ries-
go social 
(maltrato, 
negligencia 
o abando-
no)

Se cuenta con estrate-
gias de identificación 
temprana y abordaje de 
situaciones de posible 
maltrato, negligencia o 
riesgo de abandono.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

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

Planificación 
y evaluación 
de desarrollo 
integral

Proyecto 
educativo 
institucional

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

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (peda-
gogía y coordi-
nación con otras 
áreas)

Operativo (im-
plementa)

Planifica-
ción opera-
tiva

Existe planificación ope-
rativa que comprende 
todos los componentes 
y las áreas orientadas al 
desarrollo de la niñez.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (peda-
gogía y coordi-
nación con otras 
áreas)

Operativo (ade-
cúa e Imple-
menta)

Evaluación	
del desarro-
llo integral

Existe un sistema de 
evaluación integral del 
desarrollo de la niñez 
que permite realizar 
acciones de prevención 
e intervención.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (peda-
gogía y coordi-
nación con otras 
áreas)

Operativo, 
implementa e 
informa
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Nutrición para 
el desarrollo 
infantil

Alimenta-
ción saluda-
ble

Se establecen menús 
que garantizan una ali-
mentación equilibrada 
y saludable que favore-
ce el desarrollo infantil.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (salud y 
nutrición)

Operativo (im-
plementa)

Desarrollo 
integral

Hábitos	de	
vida saluda-
ble

Se establece la promo-
ción de hábitos de vida 
saludable.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (salud y 
nutrición)

Operativo (im-
plementa)

Género e 
inclusión

Se promueve el desa-
rrollo de prácticas de 
interacción equitativa 
entre niñas y niños con 
adultos.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (psico-
logía y trabajo 
social)

Operativo (im-
plementa)

Lenguaje	
y comunica-
ción

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

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (peda-
gogía) Operativo 
(implementa)

Desarrollo 
socioafec-
tivo

Se promueve el desarro-
llo socioafectivo de las 
niñas y niños.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (psicolo-
gía y pedagogía)

Operativo (im-
plementa)

Desarrollo 
motriz

Se promueve el desarro-
llo motriz de las niñas y 
niños.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (fisiote-
rapia) Operativo 
(implementa)

Desarrollo 
cognitivo

Se promueve el desarro-
llo cognitivo de las niñas 
y niños.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (peda-
gogía) Operativo

Transiciones

Transición 
de la familia 
al servicio 
de atención 
a la primera 
infancia

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

Presencial Semi-
presencial

Técnico (psico-
logía) Operativo 
(implementa)

Transición	
del servicio 
de atención 
a la primera 
infancia a la 
regular

Se promueve la transi-
ción adecuada del cen-
tro infantil o la familia a 
la educación regular.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (psico-
logía) Operativo 
implementa

Identidad

Identidad 
personal

Las niñas y niños cuen-
tan	 con documen-
tación legal que certifi-
que su identidad.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (trabajo 
social)

Identidad 
cultural

Las familias participan 
en actividades que pro-
mueven el desarrollo de 
las niñas y niños

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (peda-
gogía) Operativo
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3.2	 Proceso de implementación del modelo de gestión de la 
calidad de los servicios de atención a la primera infancia

La calidad, al ser un conjunto de atributos que han sido acordados y asignados a los 
servicios de atención a la primera infancia con base en valores establecidos por normas, 
orientaciones técnicas y políticas 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 situación actual en la que se encuentra.

En este sentido, la implementación del modelo de gestión de la calidad de los servicios 
de atención 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 cíclica a corto y a mediano plazo.

Participación 
de las 
familias y la 
comunidad

Interacción 
entre el 
servicio y la 
familia

Las familias están 
informadas sobre los 
procesos de desarrollo 
de sus niñas y niños y 
el funcionamiento del 
servicio.

Presencial Técnico (psicolo-
gía) Operativo

Correspon-
sabilidad en 
la gestión

Las organizaciones co-
munitarias tienen par-
ticipación en la gestión 
del servicio.

Presencial Técnico (trabajo 
social) Operativo

Correspon-
sabilidad en 
el manteni-
miento

Las familias se hacen 
corresponsables en el 
cuidado, mantenimien-
to y/o reparación de la 
infraestructura, mobilia-
rio y material.

Presencial Administrativo

Promoción y 
vigilancia de 
derechos

Promoción 
de derechos

El programa establece e 
implementa planes	
de participación de las 
familias y la comunidad 
en la promoción y prác-
tica de derechos.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (trabajo 
social)

Preven-
ción del 
maltrato, 
negligencia 
o riesgo de 
abandono

El programa cuenta 
con directrices para la 
detección temprana y 
prevención del maltrato, 
negligencia o riesgo de 
abandono hacia las ni-
ñas y niños, las mujeres 
o en el círculo familiar.

Presencial A 
distancia Semi-
presencial

Técnico (trabajo 
social) Operativo

Fuente: Elaboración UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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3.2.1	 Proceso de corto plazo

Los procesos de implementación del modelo de gestión de la calidad a corto plazo están 
orientados a generar mejoras en períodos de 6 o 9 meses dependiendo del estándar, 
del nivel de logro del indicador y de las condiciones que se requieran para cumplirlo 
plenamente si está en cumplimiento bajo o medio.

El proceso se desarrolla en ciclos de corto plazo en los que se evalúa el servicio en to-
dos los niveles y modalidades con relación al cumplimiento de los estándares, usando 
para ello los indicadores y sus descriptores. En cada nivel y modalidad se identifican 
las debilidades con relación al cumplimiento de los estándares (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 plan y pasado 
el plazo definido para el plan, se evalúan los avances de este. Se identifican los logros y 
debilidades y se hacen recomendaciones para el nuevo ciclo.

Esta evaluación se hace en los 3 niveles de organización del programa (administrativo, 
técnico y operativo) y la priorización para el plan de mejora debe ser coordinada entre 

Gráfico 2: proceso de implementación del modelo de gestión de la calidad a corto plazo

Fase de preparación
Ciclo 3

Fase de desarrollo
Ciclo 3

Fase autoevaluación y 
transición a Ciclo 4

Fase autoevaluación y 
transición a Ciclo 4

Nuevo ciclo

Procesos cíclicos a corto plazo (6 o 9meses)

Autoevaluación de plan de 
mejora y/o mantenimiento.

Análisis de logros y 
dificultades.

Recomendaciones para el 
siguiente ciclo.

Fase de preparación 
Ciclo 1

Conformación de equipos 
de autoevaluación

Capacitación de equipos 
de autoevaluación

Fase de desarrollo 
Ciclo 1

Autoevaluación.

Priorización de estándares 
e indicadores.

Diseño de plan de mejora.

Diseño de plan de mejora.

Fase autoevaluación y 
transición a Ciclo 2

Fase de desarrollo 
Ciclo 2

Revisión de recomendacio-
nes y nueva autoevaluación.

Priorización de estándares 
e indicadores.

Diseño de plan de mejora.

Desarrollo de plan 
de mejora.

Fase autoevaluación y 
transición a Ciclo 4

Autoevaluación de plan de 
mejora y/o mantenimiento.

Análisis de logros y 
dificultades.

Recomendaciones para 
el siguiente ciclo.

Autoevaluación de plan de 
mejora y/o mantenimiento.

Análisis de logros y 
dificultades.

Recomendaciones para 
el siguiente ciclo.

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

	■ Conformación del equipo de autoevaluación para la gestión de la calidad de los servicios. 
Se conforman equipos en cada nivel de la estructura organizacional:
	❍ Se establece un equipo de autoevaluación del servicio conformado por repre-

sentantes de cada nivel de la estructura organizacional al que se incorporan 
los responsables de la Unidad de Infancia, Niñez y Adolescencia (UINA) y la 
Dirección de Gestión Social, además de representantes de madres y padres 
de familia y organizaciones zonales.

	❍ En cada unidad operativa se establece también un equipo conformado por 
la responsable, una educadora, una cocinera, representante de las madres y 
los padres de familia y de organización comunitaria. Este comité verificará en 
cada unidad operativa la situación de los estándares e informara al equipo 
técnico los resultados de la autoevaluación.

	■ Capacitación a los equipos de autoevaluación para la gestión de la calidad: Las 
personas que conforman el equipo reciben el material y la capacitación sobre 
el modelo y sobre el proceso de autoevaluación.

b) Fase de desarrollo

	■ Autoevaluación del servicio: es la etapa en la que los equipos de autoevaluación 
revisan el cumplimiento de los indicadores que son responsabilidad de cada 
nivel de la estructura organizativa, comprobando su cumplimiento a partir 
de la revisión de la existencia de los medios de verificación y documentando 
el informe de autoevaluación. En este sentido, se llena la casilla de análisis de 
las fichas de autoevaluación explicando el estado de cumplimiento de cada 
indicador y el medio de verificación. En cada unidad operativa se hace el in-
forme específico del estado de logro de los estándares e indicadores. Con la 
información que se recaba de las unidades operativas y la autoevaluación de 
los estándares que son responsabilidad de los niveles administrativa y técnica, 
se hace un informe global del servicio.

	■ Priorización de los estándares e indicadores y elaboración de informe: una vez 
que se tiene el mapeo de estado de cumplimiento de los indicadores, el equipo 
realiza un análisis 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 solución. A partir de este análisis, se priorizan 2 o 3 indicadores 
que, en el plazo de 3, 6 o 9 meses, puedan ser alcanzados en el nivel inmedia-
tamente superior. Se elabora un informe de estado de situación actual en cada 
nivel y la sugerencia de priorización de indicadores con base en el análisis.

	■ Este informe se presenta a todo el equipo en una reunión de planificación. 
También se realiza una reunión en cada unidad operativa para presentar el 
informe específico del estado de cumplimiento de estándares. Se aprueba o 
modifica la priorización de indicadores.

	■ Elaboración del plan de mejora y mantenimiento: luego de la presentación 
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 indicador y 
cumplimiento del estándar. En consenso se seleccionan las soluciones que se 
consideran más costo efectivas y se elabora el plan que contempla acciones, 
resultados a ser logrados, medios de verificación, cronograma y recursos ne-
cesarios, tanto humanos como materiales. Se establecen responsabilidades de 
todas y todos los actores. Si en la primera evaluación se identifican indicadores 
que se han logrado y cuyos estándares 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 estándares en el tiempo.

	■ Implementación del plan de mejora y/o mantenimiento: una vez elaborados los 
planes de mejora y de mantenimiento, se inicia el proceso de implementación 
por el tiempo establecido que puede ser 6 o 9 meses según 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 autoevaluación y transición al ciclo 2

	■ Evaluación 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.

	■ autoevaluación del estado de situación de los indicadores priorizados y de 
mantenimiento de los que se identificaron como logrados, se respaldan los 
resultados con medios de verificación y se hace el informe.

	■ En reunión con todo el equipo y representantes de las familias y organizaciones 
comunitarias, se realiza una sesión de evaluación en la que se hace el análisis 
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de resultados y se identifican los avances y desafíos pendientes de cada nivel. 
Una vez identificados los resultados logrados, se elaboran las recomendaciones 
para el nuevo ciclo.

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

d) Fase de preparación para el ciclo 2

	■ Ratificación o reconformación de los equipos de autoevaluación: los equipos 
de autoevaluación pueden ser ratificados o reconformados cambiando parcial-
mente sus miembros o renovados totalmente, tomando en cuenta que existan 
representantes de los distintos niveles.

	■ Capacitación a nuevos miembros de equipos y reforzamiento a miembros 
antiguos: en estas sesiones será 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

	■ Revisión de las recomendaciones del ciclo anterior e inicio de la nueva autoe-
valuación: en esta fase la evaluación parte del informe y recomendaciones 
del ciclo anterior para tomar en cuenta, como punto de partida, los procesos 
desarrollados y los desafíos pendientes.

	■ Autoevaluación 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 situación y priorizar nuevos 
indicadores. Los equipos elaboran el informe para la reunión de planificación.

	■ Elaboración del plan de mejora y mantenimiento: al igual que en el primer ciclo, 
se realiza la reunión de planificación en la que se presenta el informe del esta-
do de situación de logros alcanzados en el plan del ciclo anterior, indicadores 
no logrados o en proceso y sugerencia de priorización de nuevos indicadores 
para continuar avanzando en la gestión de la calidad del servicio con relación 
al primer ciclo. Con estos insumos se analizan las posibilidades de acción y se 
elabora el plan del segundo ciclo con las mismas características del ciclo anterior.

	■ Se inicia la implementación del plan.
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f) Fase de autoevaluación y transición al ciclo 3

	■ Esta fase se desarrolla igual que la de evaluación del ciclo 1 y transición a ciclo 2.

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

3.2.2	 Proceso a mediano plazo

La vigencia de los estándares y los indicadores es limitada, pues el conjunto de valores 
que les da sustento puede ir evolucionando y transformándose en el tiempo, razón por 
la cual en un mediano plazo requieren ser revisados. A partir de los procesos evaluativos, 
el equipo va aprendiendo a gestionar el servicio y puede ir proponiendo modificación, 
retiro o incorporación de nuevos estándares, indicadores, descriptores, procedimientos 
y funciones, convirtiendo el servicio en una entidad flexible, de aprendizaje continuo y 
de reflexión.

Este proceso debe ser llevado a cabo por los directivos y el equipo técnico, tomando en 
cuenta la experiencia desarrollada en el período anterior. Para ello, podrán revisar los 
informes de la fase de transición de un ciclo a otro de los procesos a corto plazo.
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El proceso a mediano plazo sigue la siguiente ruta:

a) Definición de los estándares de calidad

Con base en los valores vigentes en la entidad, la experiencia acumulada y la consolida-
ción del servicio, se establecen los estándares que se consideran ideales para contar con 
un servicio de atención a la primera infancia de calidad. Estos estándares constituyen el 
modelo de gestión 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) Implementación del modelo de gestión de la calidad en procesos cíclicos a 
corto plazo

Una vez establecidos los indicadores, se inicia el proceso de implementación del mo-
delo de gestión de la calidad de los servicios de atención a la primera infancia a través 
de los procesos cíclicos a corto plazo. El programa debe definir si el mediano plazo será 
a 3 o a 5 años, durante los cuales los procesos cíclicos a corto plazo se irán repitiendo, 
gestionando el avance hacia el logro de los indicadores y, por lo tanto, el establecimien-
to y mantenimiento de los estándares. Los informes de estos procesos servirán para la 
revisión y redefinición de estándares.

Gráfico 3: proceso a mediano plazo en la implementación del modelo de gestión de la 
calidad de los servicios de atención a la primera infancia

Estándares

Indicadores
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Revisión y actualiza-
ción de estándares 

de calidad
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Procesos cíclicos a corto plazo (6 o 9meses)

Autoevaluación.

Diseño y 
desarrollo de plan 

de mejora y 
mantenimiento.

Autoevaluación y 
transición.

Ci
cl

o 
1 Ci

cl
o 

2

Autoevaluación.

Diseño y 
desarrollo de plan 

de mejora y 
mantenimiento.

Autoevaluación y 
transición.

Ci
cl

o 
3

Autoevaluación.

Diseño y 
desarrollo de plan 

de mejora y 
mantenimiento.

Autoevaluación y 
transición.

Ci
cl

o 
4

Autoevaluación.

Diseño y 
desarrollo de plan 

de mejora y 
mantenimiento.

Autoevaluación y 
transición.

Ci
cl

o 
5

Autoevaluación.

Diseño y 
desarrollo de plan 

de mejora y 
mantenimiento.

Autoevaluación y 
transición.

Fuente: Elaboración UNICEF, en base a consulta con GAM La Paz.
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c) Revisión y redefinición de estándares

Pasados 3 o 5 años es posible que muchos de los estándares se cumplan, algunos hayan 
dejado de tener vigencia y otros requieren modificaciones.

El análisis para este proceso se inicia a partir de la revisión del comportamiento de los 
indicadores y estándares en los ciclos desarrollados desde el inicio de la implementación 
y revisar los cambios de políticas o normativas existentes. Se pueden dar los siguientes 
casos:

	■ Conservar el estándar que se cumple: cuando un estándar es alcanzado no 
necesariamente debe ser retirado pues puede ser una condición importante 
para el servicio. En ese caso, los estándares se conservan y se diseñan planes 
de conservación de estos.

	■ Conservar el estándar porque no se lo alcanzó: es importante mantenerlo y 
hacer esfuerzos por alcanzarlo. Esto implica incluso re direccionar políticas de 
implementación del servicio.

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

	■ Modificar el estándar porque, si bien la operación a la que hace referencia es 
importante para la gestión de la calidad, la forma en que se expresa el están-
dar, el indicador y los descriptores no refleja con claridad la situación deseada.

	■ Retirar un estándar porque perdió vigencia debido a cambios en las caracterís-
ticas del servicio, cambio de políticas u otras razones. En este caso, se analiza la 
historia del comportamiento del servicio en relación con el estándar, se analiza 
las razones de su pérdida de vigencia y se define su eliminación o reemplazo.

d) Inicio de un nuevo ciclo a mediano plazo

Una vez revisado y redefinido el conjunto de estándares, indicadores y descriptores, se 
inicia nuevamente el proceso mediante ciclo a corto plazo, definiendo si predominarán 
acciones de mejora para la gestión de la calidad del servicio o de mantenimiento para 
conservar los estándares que se cumplen.
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4	 Recomendaciones finales
Contar con un modelo de gestión de la calidad para los servicios de atención a la primera 
infancia contribuye a que el GAMLP apoye a las familias y las acompañe en su tarea de 
promover y garantizar condiciones para lograr el desarrollo integral de las niñas y niños.

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

	■ Las autoridades bajo cuya dependencia se establecen los servicios de atención 
a la primera infancia requieren conocer el modelo de gestión de la calidad y 
brindar las condiciones y orientaciones para su implementación.

	■ El personal del programa, en todos sus niveles organizacionales, debe conocer el 
modelo de gestión de la calidad de los servicios de atención a la primera infancia 
y las operaciones y condiciones implicadas en los estándares, de tal manera 
que sus orientaciones técnicas, sus acciones y los procesos de seguimiento y 
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monitoreo se orienten al cumplimiento y mantenimiento de las operaciones 
y condiciones establecidas en dichos estándares.

	■ Es importante la participación de las familias y las comunidades para avanzar 
en la gestión de la calidad de los servicios, pues como usuarios podrán mostrar 
su satisfacción con el mismo y valorarlos como apoyo a sus familias.

	■ La sociedad en su conjunto debería familiarizarse con los estándares con el 
fin de contar con parámetros para evaluar servicios de atención a la primera 
infancia, sean públicos, privados o de convenio, y de manera informada buscar 
que cumplan las operaciones y condiciones planteadas como fundamentales.

	■ En el marco de las políticas municipales para la primera infancia, sería impor-
tante establecer que los estándares planteados en el modelo de gestión de la 
calidad sean cumplidos por todos los servicios privados, de convenio y/o públicos, 
dependientes o no del GAMLP y sean alcanzados con procesos de aproxima-
ción en un tiempo determinado. Además, estos servicios deberían posibilitar, 
sin importar cuál sea el prestador, el cumplimiento de los estándares para ser 
considerado un servicio de calidad para la primera infancia.

	■ Con relación a las 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 niñez, es importante pensar que las familias igual requieren 
mayor apoyo y orientaciones para favorecer el desarrollo integral de sus niñas 
y niños. En ese sentido, las estrategias planteadas para la modalidad a distan-
cia pueden permitir al GAMLP llegar a mayor cantidad de población e incluso 
universalizarse, abriendo los canales de ingreso a plataformas de orientación, 
distribuyendo material impreso en el momento del nacimiento de las niñas y 
niños o en las visitas al control de la niña y niño sano y 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 niñas y niños, 
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 brindará las bases para ser adultos participativos, 
productivos y emocionalmente equilibrados.
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