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RESUMEN:

La autoevaluacion es un proceso técnico que involucra una decision politica y esté relacionada con la capacidad de la organizacion
para diagnosticar problemas, buscar soluciones y utilizar estrategias para introducir, administrar y sustentar los cambios. El objetivo
fue implementar un sistema virtual parala autoevaluacion de la calidad del servicio en la Escuela Profesional de Educacion Primaria,
de la Universidad Nacional de Piura, Pert. El paradigma es cuantitativo, con disefio de investigacion no experimental, de tipo
descriptivo transversal, se empled el cuestionario elaborado a partir de los estdndares del modelo de calidad dirigida por la comisién
nacional de evaluacién y acreditacién universitaria (CONEAU), considerando una muestra 180 sujetos. En los resultados se
encontrd que la escuela de educacién primaria no posee mecanismo para la autoevaluacién de la calidad (91,9%), se cumple el
50% de los esténdares de la dimension de gestion de la carrera, las dimensiones de la formacién profesional y servicio de apoyo se
cumple entre el 77% y 90% respectivamente, debido a que no cuenta con recursos financieros para infraestructura y equipamiento.
Se concluyé que la implementacién de un sistema virtual para la autoevaluacién de la escuela permitird mejorar los procesos
de ensefianza, la evaluacién de los aprendizajes, la investigacion formativa y la formacion profesional orientados hacia la mejora
continua.

PALABRAS CLAVE: autoevaluacién, sistema virtual, calidad del servicio.

ABSTRACT:

Self-evaluation is a technical process that involves a political decision and is related to the organization’s ability to diagnose
problems, find solutions and use strategies to introduce, manage and sustain changes. The objective was to implement a virtual
system for self-evaluation of service quality in the Professional School of Primary Education, of the National University of Piura,
Peru. The paradigm is quantitative, with a non-experimental research design, of a transversal descriptive type, the questionnaire
elaborated based on the quality model standards directed by the national university evaluation and accreditation commission
(CONEAU) was used, considering a sample of 180 subjects. In the results it was found that the primary school does not have
a mechanism for self-assessment of quality (91.9%), 50% of the standards of the career management dimension, the dimensions
of professional training are met and support service is met between 77% and 90% respectively, because it does not have financial
resources for infrastructure and equipment. It was concluded that the implementation of a virtual system for the self-evaluation of
the school will improve teaching processes, evaluation of learning, formative research and professional training oriented towards
continuous improvement.

KEYWORDS: Self-assessment, virtual system, quality of service.

1. INTRODUCCION

Desde hace mucho tiempo, la autoevaluacién y la acreditacion institucional, son aspectos que han estado
en las agendas de las universidades motivado a la preocupacién por el descenso en la productividad del
sistema universitario, la homologacién de titulos, la carga de trabajo docente, el nimero de alumnos por
profesor, la deficiencia en lo referente a las investigaciones formativas, la baja produccién de publicaciones
cientificas, y otros conceptos discutidos y entendidos por la comunidad universitaria. Al respecto, Mouray
Leyva (2001) hacen mencién que en América Latina y el Caribe el proceso de acreditacién se inicié en el
1990, en reaccidn a las graves deficiencias que presentaban las universidades sean publicas o privadas, y fue
recién en los ultimos cinco afios, que los sistemas de acreditacion lograron implementarse efectivamente en
varios paises (Hashaviah,1999).

En este sentido, en el Pertt mediante la ley N° 27154 de 1999, se institucionaliza la acreditacion de las
Facultades y Escuelas de Medicina, siendo la Comision para la acreditacién de facultades o escuelas de
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medicina el érgano ejecutor (CAFME, 2003), el cual empezé a regir desde el 2001 (Piscoya, 2002). Anos
después, con el fin de mejorar la calidad de la educacién, el

gobierno promulgé el Reglamento de Ley N° 2874, donde norman los procesos de evaluacidn, acreditacién
y certificacion de la calidad universitaria, en especial las carreras de educacion a cargo del Sistema Nacional
de Evaluacién, Acreditacién y Certificacién de la Calidad Educativa (SINEACE); teniendo como érgano
operador al Consejo Nacional de Evaluacién, Acreditacién, Certificacién de la Calidad de la Educacion
Universitaria (CONEAU), a través del Modelo de Calidad para la Evaluacién y Acreditacién de las
Universidades, las Carreras Profesionales y Programas de Postgrado (Nava, 2002).

En el mismo orden de ideas, la evaluacidn de la calidad de la educacién en el Pert se convierte en una
prioridad, teniendo sus inicios desde el afio 2006, momento en el que se planted la optimizacién de los
procesos educativos en las universidades y en especial en las carreras profesionales de ciencias de la salud
(con el cumplimiento de 96 estdndares), y de las carreras de educacion (con 98 estdndares de calidad en sus
dimensiones: gestién de la calidad, formacién profesional y servicio de apoyo a la formacion profesional), con
énfasis en este tltimo aspecto, debido a la capacitacidn y formacién que se les debe proveer a los profesores
del nivel inicial, primaria y secundaria; en tanto que, el producto de esta accién podra observarse en las aulas,
al ser estos profesionales los responsable de la ensefianza de los estudiantes de EBR. (Ferndndez, 2013)

No obstante, que con la demanda de recursos financieros, fisicos y humanos necesarios para contrarrestar
las deficiencias del sistema no es suficiente, puesto que las necesidades persisten; esto conlleva a la ausencia de
una cultura de evaluacién institucional, lo que ha generado con el paso de los afios, el marcado deterioro de
los servicios educativos; de cumplirse con los estdndares minimos de calidad requeridos, podrian minimizar el
impacto de las exigencias del entorno y los retos serian menores, pero teniendo presente que deben ejecutarse
estrategias, métodos, y procesos para el logro de la elevacion de la calidad del servicio prestado en esta
institucidn.

En tal sentido, diversos estudios sustentan tedrica y empiricamente la importancia de la evaluacién de la
calidad del servicio en las universidades, lo que resulta necesario e indispensable para elevar el nivel segtin los
estandares establecidos. Algunos de estos estudios, como: Tumino y Poitevin (2013);

Frisancho (2013); Pereira (2014), refieren que la percepcion de la calidad de la ensefianza que tienen los
estudiantes en general, es un nivel medio, tanto en su valoracién total, como en relacién a los factores que la
componen: Actitudes, comportamientos y competencia del profesorado, contenidos de los planes de estudio,
instalaciones, equipamientos, y organizacién de la ensefianza. Lo anterior se basa en la premisa que indica que
los principales “clientes” de las universidades son los estudiantes; tal como lo expresa, Arraya-Castillo (2013),
citado por Duque et al.,(2014:184), quien argumenta que la calidad del servicio es vista por las universidades
como un componente de la estrategia para satisfacer las necesidades de sus clientes, “los estudiantes”, aunque
estos no son los unicos clientes, pues también estarfan el personal administrativo, los profesores, el gobierno,
las familias, las empresas y la sociedad en general.

Por otro lado, para, Diaz (2004,) la evaluacién institucional y la acreditacién en el marco de los procesos
de la auto-revision y autoregulacién, son idéneos para promover las mejoras institucionales. Por esta razon,
conviene que las universidades puedan gestionar sus procesos de revision para el mejoramiento o elevacion
en la calidad del servicio de forma eficiente y efectiva, con miras al proceso de acreditacion, asi como en la
busqueda de mejores posiciones en los rankings nacionales o mundiales

Atendiendo a los aspectos antes mencionados, y comparando con el caso de Argentina, a partir de los afios
noventa, surgen algunas premisas respecto a la complejidad del campo de la politicay las practicas evaluadoras
(Araujo, 2014). En el mismo contexto Sdnchez (2014), analiz6 183 indicadores propuestos en el 2006 por
el Consejo Nacional de Acreditacién de Colombia, de los cuales 11 resultaron mds ttiles como indicadores
de calidad y mayor potencia indicativa, para la elaboracién de informes de autoevaluacién que contribuyan
al mejoramiento continuo de los programas de pregrado. Otro estudio en Colombia, comparé el modelo de
aseguramiento interno de la calidad para las instituciones de educacién superior en Silva ez 4., (2013) , con
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el modelo sistémico de la calidad universitaria, se encuentra en De la Orden Hoz (2007), donde se obtuvo
que, el factor proceso tiene més conexiones con los componentes, en contraste con el factor metas y objetivos
(Garcia et al.,2018).

En el mismo orden de ideas, los estudiantes del Insittuto Tecnolégico de Educacidon Superior de Monterrey
al consultarles, priorizan en instalaciones modernas e innovacién tecnoldgica

dentro de las aulas; y los de la Universidad Auténoma de Nuevo Le6n, valoran mas la preparacién
académica de la plana docente, (Alvarado, Morales y Aguayo, 2016). Finalmente, Bruner (2002), hace
hincapié en que el proceso de regulacién de la educacién superior tiene diferentes componentes: El
licenciamiento, que es la autorizacién de nuevas instituciones privadas, instituciones que deben lograr
su reconocimiento oficial y luego que se les reconozca la capacidad de funcionamiento auténomo; la
acreditacion de carreras brindada por organismos auténomos, cuyo propdsito es comprobar que cumplan
con los estdndares de calidad establecidos por la comunidad disciplinaria, y ademas que la acreditacion de
programas de posgrado (maestrias y doctorados) ofrecidos en el pafs, cumplan con las exigencias de calidad
requeridos (Torres y Araya, 2010; Gonzilez, Roa, Pefia y Montero,2016).

No obstante, y a criterio de la realidad observada, en el dmbito educativo de educacién superior en Perti, son
varios los indicadores que denotan problemas estructurales, pero también del entorno, en cuanto al camino
que transitan por el logro de la calidad del servicio y que han influido para que este proceso de una u otra
forma se encuentre estancado. En tal sentido, la Escuela Profesional de Educacién Primaria, de la Universidad
Nacional de Piura, no es ajena a este problema, ya que, encontrandose en pleno proceso de autoevaluacion,
hasta la fecha parecen estar trabajando en este aspecto, para poder cumplir con los estdndares de calidad
exigidos.

En relacién a lo expuesto anteriormente, segun las indagaciones sistemdticas sobre las caracteristicas del
hecho observado, realizadas por parte de la investigadora, se hace evidente que en la Escuela Profesional
de Educacion Primaria de la Universidad Nacional de Piura, Pert, deberia existir una cultura organizativa
necesaria para realizar evaluaciones durante el afio académico, ademas del compromiso e involucramiento
por parte del personal docente ; un plan estratégico, plan operativo, un sistema de seguimiento a los egresados,
programa de becas, movilidad académica, pasantias, investigacion, entre otros aspectos, que puedan generar
una matriz de opinién para el trabajo que se necesita realizar en lo relacionado a la autoevaluacién, en
consonancia con lo exigido por la CONEAU para la aplicacién de los instrumentos para evaluar la calidad
del servicio.

Dadas las condiciones observadas para el presente estudio, se asumid como objetivo: implementar un
sistema virtual para la autoevaluacién de la calidad del servicio en la escuela profesional de educacion
primaria. Empleando una metodologia de enfoque cuantitativo, aplicada y de nivel descriptivo, de disefio
no experimental transversal. La poblacién estuvo constituida por 227 sujetos. Se seleccioné una muestra
probabilistica simple de 180 (132 estudiantes, 8 docentes, 14 egresados, 6 representantes de grupo de interés
y 20 personal administrativo) con un error de muestreo de 5% y un nivel de confianza de 95%. La técnica
empleada fue la encuesta y su instrumentos el cuestionario, el test de satisfaccion y su instrumentos la escala
de satisfaccion.

2. LA AUTOEVALUACION

La autoevaluacién involucra una decisién politica, que ademds se relaciona con la capacidad de la
organizacién para diagnosticar problemas, buscar soluciones y emplear estrategias para introducir,
administrar y sustentar cambios. En el caso de estudio, los resultados que se obtengan del proceso de
autoevaluacién y que se implementen en la Facultad de Ciencias Sociales y Educaciéon y sus escuelas
profesionales, deben servir para crear procesos y buenas practicas que garanticen una mejora continua de
la calidad del servicio de la Escuela Profesional de Educacién Primaria. Desde esta perspectiva, es necesario
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contar con mecanismos para medir la calidad del servicio, que permitan evidenciar la realidad de la escuela,
es decir, sus debilidades, fortalezas y oportunidades, para luego elaborar planes que conlleven a convertir las
debilidades en fortalezas.

Asi pues, la autoevaluacién, como lo expresa Roa (2003) extraido de (IESAL-UNESCO, 2003), “es una
herramienta que promueve la calidad de las instituciones, en tanto que permite identificar sus fortalezas y
debilidades, constituyéndose ademds en punto de referencia para su transformacién”. Como tal, contribuye
a la mejora continua, la cual debe realizarse de forma ciclica, participativa, externamente validado como
proceso, que contenga criterios y procedimientos de evaluacién pertinentes, explicitos y aceptados por las
instituciones u organismos con atribuciones en la materia, que faciliten la identificacién de las acciones
correctivas para alcanzar, mantener y mejorar los niveles de calidad. En éste contexto, Munera, ez al., (2013:
126127), “indican que la autoevaluacion se realiza en la Universidad o en un programa especifico, por parte
de la misma institucién, y con base a criterios definidos por el organismo que coordina los procesos de
aseguramiento de la calidad en cada pais”.

Siendo que la autoevaluacién institucional se asume como un proceso que conlleva cambios a corto,
mediano y largo plazo, se espera que contribuya a que surjan reflexiones sobre el grado de cumplimiento
de la misién, las metas y objetivos, tendientes a reconocer el éxito honesta y realmente, a explorar modos
y medios para mejorar la eficiencia y efectividad tanto educativa como operativa, y a prepararse mejor para
responder a las cambiantes y crecientes demandas de la sociedad a la que sirve. En tanto que, otros autores
argumentan que: “la evaluacién permite determinar el grado de congruencia entre la concepcidn de las metas
organizacionales y su nivel de logro” (Tyler, 1950) citado por (Marin, Roa, Garcia, y Sénchez, 2016:132). En
este sentido, autores como Alkin

(1969), Stufflebeam (1971), Macdonald (1976), Cronbach y Shapiro (1982), aun cuando coinciden con
Tyler, en algunos aspectos, (Marin, et al. 2016:132), asumen la evaluacién como un proceso; pero divergen,
por cuanto sus modelos se orientan a la toma de decisiones, que proporcionen informacion relevante antes
de culminar el proceso, para emitir juicios valorativos, seleccionando los cursos de accién conducentes a la
validacion o reorientacién pertinente.

Aunado a esto, lo recommendable es que las universidades busquen continuamente la excelencia, es decir,
lleven a cabo estudios y acciones que les permitan un mejoramiento de su quehacer; con el fin de cumplir la
misién y objetivos que se han planteado como institucion, asi como por los requisitos que les son exigidos
para su funcionamiento por parte de los evaluadores, tanto internos, como externos, siendo a través de la
implementacion del proceso de autoevaluacion institucional el camino a lograrlo.

Al respeco, Araujo, (2014:67) citando a: Stake (2006), menciona que éste autor distingue dos formas
de encarar la labor de la autoevaluacién, y que resultan pertinentes para analizar e interpretar lo que es la
autoevaluacion o autoregulacion, y la acreditacion que se obtiene por medio de estos procesos internos y
externos. Una es denominada evaluacién basada en criterios y estindares, la qcual estd orientada a realizar
mediciones. La otra es la evaluacién comprensiva, que se enfoca, en la experiencia de los que intervienen
en el proceso o llevan a cabo la autoevaluacién. La evaluacién basada en estindares se fundamenta en el
analisis de variables descriptivas, mientras que la evaluacién comprensiva o interpretativa, lo hace sobre el
conocimiento experiencial y personal en espacio y tiempo y personas reales. Los estudios de evaluacién que
se basan en criterios cuantificados o estandares, hacen alusion a lo que se considere 0 no cémo mérito; lo
que suele interpretarse como cualidades y deficiencias en términos de productividad y eficacia, asi como de
relacién entre costo y beneficio; todo medido a taravés de criterios especificos, en diversas dreas y contextos,
(Araujo, 2014)

Segun lo antes expresado, es muy importante destacar que los estudios de evaluacién que se basan en un
modo de pensar interpretativo, o de aspectos que se extraen desde las vivencias y experiencias, tienen en cuenta
las percepciones y las voces de las personas relacionadas con aquello que se esta evaluando.

2.1. Proceso de Autoevaluacién
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La autoevaluacién institucional debe estar orientada hacia un triple objetivo: Mejorar la calidad de los
procesos que llevan a cabo, mejorar la gestidn universitaria y rendir cuentas a la sociedad (Ferndndez, 2013).
Este proceso debe desarrollarse con la participacién y el compromiso de los estamentos que la conforman;
es decir, estudiantes, docentes, personal administrativo, directivos, egresados y empleadores.”(Munera, et al.
2013: 127)

Una institucién autorregulada debe revisar de manera continua y sistematica los objetivos planteados
seglin su naturaleza y razén de ser, por el servicio que preste al public, clientes o ala comunidad en general; lo
que conlleva necesariamente a establecer un sistema eficiente de recoleccion y organizaciéon de informacién o
datos, que se fundamente en recopilar hechos u opiniones de los distintos componentos del sistema sobre el
que se estd actuando. Todo esto debe ejecutarse, sobre la base de estudios cientificos, que permitan conectar
los resultados con la planificacién (institucional u organizacional-estratégica), con la asignacién de recursos
y el mejoramiento de los procesos hacia el logro de la elevacién del nivel de la calidad y la productividad.

Es asi como, la autoevaluacion pasa a ser una herramienta que puede ser utilizada en pro de mantener
la mejora continua y por ende la excelencia; permitiendo a la organizacién en su totalidad o a una de
sus unidades de servicio, departamento, facultad, programa; analizar a la luz de los fines, mision, visdn,
objetivos, 0 “n” cantidad de indicadores que conformen un instrumento con estandares para medir la calidad
y desempenio; siendo el instrument idéneo para emitir resultados confiables y aceptables. (Ferndndez, 2013)

2.2. Etapas del Proceso de Autoevaluacion.

Como se ha venido expresando hasta ahora, la autoevaluacién es un importante instrumento por medio
del cual se puede revisar, registrar, corregir, el nivel de calidad de una institucién de educacién superior o
alguno de las unidades, departamentos o un programa académico en particular. Por medio de el mismo, “se
realiza la evaluacion de la universidad o un programa especifico por la misma institucién, con base en los
criterios definidos por el organismo que coordina los procesos de aseguramiento de la calidad en cada pais”.
(Mdnera, et al. 2013: 126-127).

En todo proceso de autoevaluacion es preciso establecer claramente el prop.sito de la misma, esto debe ser
acordado e informado con antelacién a todos los interesados, por ello resulta conveniente estructurarlo por
ctapas, tal y como lo describe Ferndndez (2013):

1@ Etapa: Propdsitos y capacitacion: En esta etapa se indica el propdsito del proceso de autoevaluacion,
se recopilan los antecedentes tedricos y practicos, se elabora el material que se utilizara en posibles actividades
que se lleven a cabo como: seminarios, cursos o talleres de formacién y capacitacion a los evaluadores que
formardn parte de la comisién de evaluacién (grupo coordinador y grupos ejecutores o evaluadores). Es
importante dar a conocer como se realizara el proceso, asi como despertar el interés y la motivacién de todos
los participantes del mismo.

2* Etapa: Programacién de actividades, aqui es necesario programar detalladamente las actividades a
desarrollar, con la finalidad de preparar y diseniar todo el proceso de recolecciéon y andlisis de la informacion.
Este aspecto debe ir acompanado de una agenda de trabajo que considere: los recursos humanos, materiales y
econdmicos necesarios para llevarla a cabo. De acuerdo a lo anterior es necesario tener en cuenta lo siguiente:

e La conformacién de los grupos de trabajo.

o El apoyo administrativo necesario.

e La ubicacién de los locales de trabajo.

e La definicién de tiempos y periodos.

e La recopilacién de informacién, hechos, y opiniones de los distintos factores e instancias internas y
externas del sistema en estudio.

En esta etapa, ademds, se contempla la aplicacién y procesamiento de encuestas, realizacién de entrevistas,
revision de datos y verificacién de hechos y cifras; construccion de indices y juicios de opinidn, elaboracién de
informes técnicos de distintas funciones, realizacién de reuniones de la comisidn, discusiones y conclusiones.
Uno de los propésitos de esta etapa es proponer soluciones sobre las fortalezas, oportunidades, debilidades
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y amenazas de los distintos elementos internos y externos del quehacer, no solo academico, sino en lo
administrativo y otros aspectos que conforman la estructura organizativa de las instituciones, los cuales se
identifican por medio de las categorias y estindares de la acreditacion.

3* Etapa: Plan de accién: Una vez que se emite el informe de los evaluadores, se consolida una propuesta
para el mejoramiento y desarrollo de los aspectos que fueron sometidos a la evaluacién, la cual debe
ser negociada y acordada, como un plan de implementacién, que ha surgido o derivado del proceso de
autoevaluacion. Este debe considerarse como un plan de accién comun, es decir, en conjunto y acuerdo
con la administracién central de la institucién (el cual serfa un plan de desarrollo institucional) en el
que se comprometan, pero se respalden las acciones con: recursos materiales y econdmicos, personal,
infraestructura, equipos y capacidades, a favor de obtener los mejores resultados para la superacién de las
dificultades y fallas en las dreas problemadticas detectadas.

4*Etapa: Seguimiento de laimplementacion del plan de accién: En esta etapa se ponen de manifiesto los
protocolos de monitoreo y seguimiento sobre la implementacién del plan de accion. Esta etapa es dindmica,
en tanto que permite introducir sobre la marcha las rectificaciones que necesite el propio plan, sobre lo que
se vaya detectando que no funcione, o esté presentando inconvenientes al momento de llevarlo a cabo. Los
resultados de las mediciones y seguimiento, deben cotejarse con los valores estipulados en los estandares, ya
sean propios de la carrera, en la misma institucién o por parémetros.

2.3. Particularidades del proceso de autoevaluacion

Las instituciones educativas deben buscar continuamente la excelencia, esto es, llevar a cabo estudios y
acciones que le permitan un mejoramiento de su quehacer, las instituciones deben autorregularse con el fin
de cumplir la misién y objetivos que ella misma se ha dado o le son exigidos, por tal razén el proceso de
autoevaluacion estd caracterizado por algunas particularidades, que hacen que sea efectivo y lleve a cubrir la
mayoria de las expectativas que se tienen antes de iniciarlo.

a) Condiciones

Para llevar a cabo un proceso de autoevaluacién, deben existir ciertas condiciones: Debe existir una
motivacién interna para querer implementar el proceso. Los actores tienen que estar de acuerdo y “querer”
llevar a cabo el trabajo. Debe existir un decidido respaldo institucional, cuando se trata del estudio de
unidades internas; dicho respaldo se traduce en apoyo administrativo y de recursos, tanto para la realizacion
de la autoevaluacién misma como para la implementacién convenida de sus resultados. El respaldo politico
deriva naturalmente de la decisién de la institucion de efectuar una autoevaluacién, lo contrario, que seria
la imposicién de la tarea conduce al fracaso.

Por otro lado, el modelo del proceso de evaluacidon que se lleve a cabo, debe tener un disefio apropiado alos
fines y caracteristicas institucionales. En este sentido, cada organizacion tiene la tarea de establecer su propio
modelo auto evaluativo (enfoque etnografico).

Un ejemplo de los criterios que pueden incertarse en el modelo de autoevaluacién institucional, son los
sefialados en la Resoluciéon N° 094/97 de la CONEAU,(caso argentino), donde indican que: la evaluaciéon
institucional debe tender a crear las condiciones dptimas para que los participantes, incluyendo al evaluador,
mejoren su comprension sobre la realidad institucional. Con esto se enfoca la comprension de las diferentes
dimensiones y variables incluidas en la evaluacién, ya que no promueve la comparacion entre instituciones ni
estd asociada al establecimiento de rankings, tampoco a la financiacién ni a la continuidad o discontinuidad
de las actividades académicas o de las propias organizaciones.(Araujo, 2014)

b) Efectos

El hecho mismo de llevar a cabo un proceso de autoevaluacién conduce a varios efectos positivos en
la institucidn, tal como lo explica Ferndndez (2003): se incrementa el conocimiento de lo que posee la
institucion; se favorece la objetividad en la revisién de los fines y metas de las actividades que se realizan; se
logra una mejor organizacién de la informacidn; se clarifican y dimensionan en mayor grado las fortalezas y

613



REVISTA VENEZOLANA DE GERENCIA, 2019, voL. 2, ISSN: 1315-9984

problemas; se aumenta la comunicacion efectiva en la comunidad de la institucién y la unidad; se facilita la
asignacion interna de los recursos; y se fortalece la racionalidad de las decisiones que apuntan al mejoramiento

c) Aportes

Entendiendo que la autoevaluacién favorece la institucionalidad y proporciona beneficios los cuales se
detallan a continuacién. Se logra optimizar el proceso de organizacién y planificacién de la carrera. Se
incrementa el conocimiento de lo que la unidad académica y la carrera poseen. Se favorece la objetividad
en la revision de los objetivos y metas de las actividades que se realizan. Se logra una sélida base de datos
mejor organizados que facilita la toma de decisiones en la gestién institucional. Se identifican las fortalezas,
las debilidades y las dreas problematicas. Se aumenta la comunicacién en la unidad académica. Se facilita la
asignacion interna de recursos. Se propicia el autoanilisis reflexivo, que provoca un mayor grado de identidad
y de compromiso con la misién institucional. Se verifica la coherencia de la carrera con el perfil del ingreso,
del egreso profesional, el curriculo y el entorno laboral. Se constata si lo que se hace, se hace correctamente.
Se programan acciones especificas derivadas de sus resultados. Se mejora la gestion y con esto la posibilidad
de que aumente el flujo de recursos para la carrera. (Ferndndez, 2003).

Pero, para obtener los beneficios anteriores, Ferndndez (2003), seniala: que se debe, asumir, practicar y
asimilar la cultura de evaluacién coémo una motivacion interna; debe surgir un liderazgo que pueda dirigir
el planeamiento y control no fiscalizador, sino de progreso y desarrollo de los planes de accién. Se debe
evidenciar el compromiso institucional con la consiguiente apertura al cambio, y en un momento dado
tomarse acciones concretas sobre los resultados de la autoevaluacion. Para ello la participacion y apropiacion
del proceso y resultados deben ser asumidos en colectivo, debiendo existir respeto por la adecuada reserva
de la informacidn, utilizando para ello el manejo de informacién relevante. En adelante deben establecerse
ciclos periddicos de autoevaluacién, planeando y poniendo en practica la estrategia de capacitacion interna;
y en general se debe establecer la garantia de un clima de confianza.

2.4. Obstaculos para la implementacién de un proceso de Autoevaluacién.

Como bien se sabe por las diferentes experiencias, vivencias y estudios realizados al respecto de la
autoevaluacion, y la autorregulacion, existen diferentes situaciones problematicas e inconvenientes, que no
permiten laimplementacién de un proceso de autoevaluacion y de las cuales deben estar atentos los directores
y gerentes dentro de una organizacién. Una de estas situaciones es la resistencia al cambio, este aspecto se
presenta en un sector mayoritario como se sabe, y en el caso de las universidades no es menor la proporcién
de personas que se niegan a la aplicacién de este tipo de estrategias en su entorno laboral, se rechaza la
evaluacion en defensa de los niveles de ineficiencia y baja calidad en su rendimiento y practicas productivas
y profesionales, esgrimiendo para ello, la “autonomia universitaria”.

En ese sentido, en Ferndndez. (2003), se explica este aspect por lo siguiente: Se observa desarraigo hacia
una cultura evaluativa, por la existencia de un clima de desconfianza frente a modelos de evaluacién ligados a
sanciones disciplinarias. En muchos de los casos la inexistencia de un sistema de informacién adecuado, que
incluya base de datos necesarios para realizar los procesos de evaluacion, incide en la ineficacia del proceso.
El no programar el proceso de evaluacién como parte del itinerario y actividades administrativas en las
instituciones y tampoco incluir el mismo en los presupuestos para desarrollarlo, no asegura su permanencia
en el tiempo. El desconocimiento por parte de la comunidad universitaria sobre los modelos y metodologias
que existen y que son propuestas desde los niveles de direccion, crean desconfianza al no ser programas
consultados ni concensuados.

Los lideres, directores, gerentes de cada institucion deben tener como premisa la revision constante de los
procesos, ser intuitivos, desde el rol que ocupen y por encima de cualquier circunstancia intervenir para el
logro de los objetivos y metas planteados, al mismo tiempo que saben que la autoevaluacién es la clave para
pasar del nivel de improductividad al de eficiencia y eficacia.

Sobre la base del anélisis de lo acontecido en el Perti en el tema de la acreditacion, nos lleva a reconocer que
este campo se encuentra traslapado por cuestiones de autoridad, de poder, intereses econdmicos, tanto dentro
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del Estado, como al interior de las universidades. Favorablemente en este aspecto, la comunidad universitaria
ha dado muestras de entender la necesidad de contar con herramientas técnicas y metodoldgicas para asegurar
la calidad dentro de las casas de estudio, aunque en la practica, las decisiones se toman mds en un plano
politico externo a la universidad, lo que no impide que se deban ejecutar tales técnicas y herramientas, bien
sea elaboradas a lo interno de las instituciones o implementar las emitidas por los organismos oficiales.

3. SISTEMA VIRTUAL DE AUTOEVALUACION.

Para la consolidacién y ejecucién del proceso de autoevaluacién en si mismo, se requiere la automatizaciéon y
organizacién en la plataforma tecnolégica, via web, lo que permite que los resultados puedan ser procesados
de forma efectiva, (Ferndndez, 2013). Para el caso de estudio se cred el Sistema Virtual de Autoevaluacién,
que se ha denominado SISVA, el cual es una herramienta de autoaplicacién y autodiagnéstico que permite
la recoleccién de datos, modelar cuestionarios, encuestas y formatos, los mismos que han sido disenados
siguiendo el Modelo de calidad para acreditar las carreras universitarias para el acopio de informacién de
manera virtual. El SISVA permite realizar encuestas desde cualquier lugar con acceso a Internet (web) crear
cuestionarios propios, administrar usuarios (encuestados y encuestadores), realizar modificaciones, asi como
parametrizar y configurar todas las variables (Ferndndez, 2013).

El uso de este sistema permite el acopio de la data, pero también la entrega en forma automatizada e
inmediata de los resultados, los mismos que servirdn de insumos para elaborar el informe sobre los resultados
de cualquier proceso de autoevaluacion, que sea implementado y en cualquier momento que se requiera. Sin
duda que esta accién reconduce las intenciones y necesidades sobre el hecho mismo de la autorregulaciéon
institucional, en la Escuela Profesional de Educacién Primaria de la Universidad Nacionalde Piura, Peru, lo
que hacia una cultura permanente de evaluacién al término de cada ano académico, a la luz de los fines que
persigue la FCCSSE.

Ahora bién, para la implementacién del SISVA, se requirié de la ayuda de un analista, lo que incluye el
adiestramiento para los usuarios y la supervisiéon del mismo. Siendo el analista el que planed la transicion
que trae consigo un cambio de sistemas, ademas de la capacitacién de todos los interesados, para el manejo
6ptimo del nuevo sistema automatizado, adaptado a las necesidades actuales, que para los efectos de un nuevo
proceso puesto en marcha, requiere de conocimientos especificos

En cuanto a lo anterior, el proceso de acreditacién por el cual debe transitar la institucién,hace viable el
diseno de este sistema, a los fines de llevar a cabo el proceso de autoevaluacién de la calidad del servicio de la
Escuela Profesional de Educacién Primaria; siendo importante destacar que su uso es un requisito exigido por
el CONEAU. Resultando imprescindible para ello, porque permite como se mencioné antes, la recoleccion,
organizacién y almacenamiento de la data proveniente de encuestas y cuestionarios aplicados via on line a los
participantes del proceso de autoevaluacién

3.1. Caracteristicas del Sistema Virtual

Segtin, Fernandez (2003), el Sistema virtual esecialmente programado para el caso de studio, presenta
caracteristicas que lo hacen relevante para el almacenamiento, recoleccidén y procesamiento de datos: 1)
aplicar encuestas, cuestionarios y test en formato digital; 2) posee una Interfaz amigable (contacto entre
pagina y usuario); 3) la navegacion se hace de forma dindmica e interactiva; 4) tiene un lenguaje simple que
permite el entenimiento de sus funciones, y una combinacién arménica de colores; 5) se pueden almacenar
imagines en una galleria; 6) contiene una guia de ayuda; 7) se produce una respuesta inmediata ante cualquier
error; 8) tiene una dmplia capacidad de almacenamiento y produce resultados instantdneos.

3.2. Importancia del sistema virtual

La importancia radica en que el sistema virtual de autoevaluacién bajo el enfoque del modelo de calidad,
permite hacer un diagnéstico del grado de cumplimiento de estdndares para evaluar la calidad, lo que
permitird impactar en los diferentes dmbitos del entorno donde se desenvuelve. (Fernédndez, 2003)
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Teniendo en cuenta que la universidad orienta la produccién del saber y las tecnologias esta, debe
procurar desde este nuevo enfoque, la gestion socialmente responsable de dicha produccién y los modelos
epistemoldgicos promovidos; favorecer la articulacién entre tecnologia, ciencia y sociedad; promover la
democratizacion de la ciencia, e influir fuertemente en la definicién y seleccién de los problemas de la agenda
cientifica en un ambiente que favorezca la inclusion, la participacién y la mejora continua.

4. Calidad: consideraciones teéricas

Tal y como se ha puesto de manifiesto, la evolucion del concepto de calidad en la organizaciones, asi como
los enfoques conceptuales sobre el mismo, son diversos. Segiin la Real Academia Espafola de la Lengua,
se define calidad como “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su
valor” (R.A.E.,2002:272).

Alvarado, Herndndez y Chumaceiro (2010), tomando en cosideracién la definicion planteada por:
Ferrando y Granero (2008:13), seialan sobre el concepto de calidad que “desde que el hombre es hombre
ha existido... desde los tiempos en que el trueque era practica habitual hasta nuestros dias, pues siempre que
adquirimos algun producto tenemos unas expectativas”. Por ello, hablar de calidad es remitirnos a una serie
de posturas subjetivas que, en la mayoria de las ocasiones, establecen definiciones con base en su objeto vy,
ocasionalmente, en su origen, (Alvarado e Izaguirre, 2015:98).

La American Society for Quality Control, define la calidad como: “el conjunto de funciones y
caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren la capacidad necesaria para satisfacer las
necesidades de un determinado usuario”. (Ferndndez, 2003; ASQC, 1974)

Segun lo abordado en la literatura se puede afirmar entonces, que en términos de calidad cuando nos
referimos a un producto o servicio, ésta apunta a lograr una diferenciacién de tipo cualitativo y cuantitativo
en relacién a algin atributo requerido. En cuanto al usuario, la calidad implica satisfacer sus expectativas y
anhelos. Esto quiere decir que la calidad de un objeto o servicio depende de la forma en que éste consiga cubrir
las necesidades del cliente.

De la misma manera, varios expertos que definen la calidad en primer lugar, como “la suma de las
propiedades y caracteristicas de un producto o un servicio que tienen que ver con la capacidad para satisfacer
una necesidad determinada” (Alvarado et.al. 2010:47). Otra definicion considerada por Alvarado, es la
siguiente: la calidad es considerada como una filosofia de accidn continua por mejorar, con el fin de obtener
un producto o servicio de valor para el cliente-usuario, tratando de satisfacer sus expectativas (...) consigue
aumentar la viabilidad institucional y la satisfaccidn por el servicio recibido. (Alvarado, etal.,, 2015; Alvarado,
etal., 2010).

Por otra parte, una persona de calidad es aquella que posee y acepta el deseo de cambiar, que acepta que todo
puede ser perfectible y sujeto de ser mejorado; que se decide a tomar riesgos y a vivirlos (Alvarado, et, al. 2010;
Alvarado etal.,2015:104). De alli se desprende que la calidad en el servicio tiene que ver con muchos aspectos
de la persona, profesional, servidor publico, empresarios, otros; quienes desde sus repectivas funciones y roles
construyen la imagen de la organizacién o institucién de la cual forman parte; siendo esta un reflejo de sus
propios procesos individuales, que pueden ser o no de calidad y por lo tanto los resultados que se planteen
obtener dependerdn en un alto porcentaje del rendimiento, eficiencia y responsabilidad que posean, desde el
punto de vista de cualidades o rasgos personales y profesionales.

4.1. Calidad desde el enfoque absoluto: Calidad Total.

Los estdndares globales actuales, caracterizados por la libre competitividad, consideran que solo podrin
sobrevivir aquellas organizaciones preocupadas por dar rapida respuesta ante las exigencias externas, y que se
hayen adaptadas a los cambios acelerados, dados por la permanente innovacién cientifica y por el constante
desarrollo de los recursos humanos y tecnoldgicos. Por lo que la gestién de la calidad total debe caracterizarse
por implementar estrategias Optimas para dirigir las organizaciones, en todos los niveles, para lograr el
aumento constante de la satisfaccién de los clientes (externos, internos e indirectos), con una disminucién
permanente de los costes reales. (Ferndndez, 2003)
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En tal sentido, la mejora continua serd necesaria para cumplir con las expectativas y necesidades de los
clientes, los cuales cambian con el tiempo. En el 4mbito organizacional sélo pueden permanecer aquellos
profesionales que se preocupan por mejorar dia a dia su trabajo en colaboracién con los demas, y que se
esfuerzan constantemente por acrecentar su formacién personalprofesional a través del aprendizaje y la
adaptacién al cambio. Desde ese punto de vista, la calidad se convierte en asunto de todos: su implantacion
asegura la continuidad, mejora los métodos de trabajo y también aumenta la satisfaccién laboral (Fernandez,
2003). Es por ello que, “asumir la calidad, requiere que la comunidad académica lleve a cabo un proceso de
evaluaciones frecuentes y el disefio de planes estratégicos, cuyo propdsito sea cumplir con lo planteado en el
proyecto de cada programa o institucién” (UNESCO, 2003)

S. Calidad del Servicio

Por lo general la visién del concepto de calidad y de la calidad del servicio, se enfoca més hacia las
organizaciones privadas que a las organizaciones publica, es asi que retomando aspectos que confieren
importancia a ambos casos, Alvarado e Izaguirre (2015) senalan: que la calidad en la administracién publica
es el nivel o grado de respuesta que dan los empleados, funcionarios o servidores publicos a las demandas y
necesidades del ciudadano-usuario. Representa al mismo tiempo, la correcta utilizacién de los medios que
permitan mantenerla.

Asi mismo, comenta que criterios como la profesionalizacidn, la prevision en las acciones y la flexibilidad
en la prestacion del servicio, se tienen como los aspectos con los que se hace efectiva la calidad del servicio.
(Alvarado et al., 2010:48).

Ahora bien, se aborda el concepto de la calidad del servicio en el sector publico, y al respecto el mismo
autor refiere que: (...) resulta complicado definirla, ya que se trata de un aspecto que varia de significado
segtin la cultura; asi, por ejemplo, en una localidad cualquiera, la buena atencién en el servicio que presten
al ciudadano-usuario, en las diversas dependencias de la administracién publica, pueden considerarse de
calidad; mientras que en otras puede ser la celeridad y simplificacién de los trdmites administrativos.
(Alvarado et al., 2015 analizando Alvarado, Herndndez y Chumaceiro, 2010:48). La calidad del servicio
se refleja en la satisfaccién de las personas como usuarios o clientes del servicio, pero también se puede
evidenciar, a través de la satisfaccién del personal (funcionarios, empleados, directivos, administrativos) por
la tareas o funciones que realizan para prestar dicho servicio.

Como bién se expresé anteriormente, la calidad en el servicio tiene que ver con muchos aspectos de la
persona, de alli que Alvarado et al. (2015) mencionando a (Plancarte (1998: 41) quien indica que “para tener
calidad en el servicio se requiere, ante todo, calidad en los individuos”.

En el mismo orden de ideas, algunos criterios citados por Alvarado et al., (2015), en su propuesta sobre
calidad de servicio, son aspectos que pueden tomarse como referencia al momento de poner en préctica
un proceso de evaluacion de la calidad del servicio. En dicha propuesta los autores han manejando varias
dimensiones e indicadores que abarcan la calidad del servicio desde la perspectiva de las acciones y actitudes
de los individuos, como sigue a continuacion en el cuadro N°1, dimensiones de la calidad del servicio:
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Cuadro 1
Dimensiones de la calidad del servicio

Accasibliidad 3 servicio
Calidad en el Servicio  Coordinacion con 13 prestacion del senvicio
Tiempo de entrega del senicio

Callgad de 135 Respet al Usuario
relaciones HUManas  Compromiso y Lealtad con &l Usuario
Calidad Busqueda de excelencla
del Servicio Caldad en 135 Responsablidad con &l senvicio
actiuges Tolerancia y aceptacion o2 sugerencias

Amabiiidad, ayuda e Iniciativa en & senicio
Capacidad ge prevision y respeuesta
Anficipacion hacia las necesidades del ususano

Calldaden la
responsabiidad

Cumpiimiento de Ias responsabllicades

Fuente: Alvarado et.a. (2010: 50)

Considerando lo anterior, se puede deducir que la calidad de servicio en las instituciones universitarias,
asi como el mejoramiento de la calidad en los procesos de ensefianza-aprendizaje, investigacién cientifica
y tecnoldgica e interaccién social universitaria, pasa por una gestiéon universitaria integral que vincule la
planificacién, la organizacidn, la ejecucién y la evaluacién. En este proceso, la evaluacién es un medio
fundamental para conocer el real impacto, la eficiencia y la eficacia de las instituciones universitarias, asi
como para retroalimentar permanentemente la planificacién y organizacién de sus programas; es decir,
la evaluacion se constituye en el medio fundamental para conocer la relevancia social de las instituciones
universitarias y de sus programas o carreras, sus objetivos, la eficiencia, el impacto y la eficacia de las acciones
realizadas. (UNESCO,2003; Daza,2003:38).

Contrastando lo anteriormente planteado, en cuanto a la calidad del servicio; es importante destacar,
que la calidad que pueda evidenciarse en el servicio prestado por las instituciones universitarias, obedece
a regulaciones tanto internas como externas, pero también es sabido que tener calidad en el servicio o no
tenerla, no solo depende de los individuos o personas, también depende de la planificacién y prevision de
los recursos necesarios para llevar a cabo los procesos de diversa indole que se desarrollan dentro de las
instituciones, hacia el logro de la calidad en general. Tal como lo refieren, Pulido y Espinoza (2018:243),
para garantizar la calidad de las instituciones de educacién superior en relacién a las diferentes dimensiones
(recursos docentes, administrativos, equipamiento, infraestructura, programas y carreras ofertados, entre
otros) es indispensable disponer de las herramientas, protocolos y normativas”. “El paso siguiente es gestionar
de buena manera los recursos antes mencionados para lograr las metas y planes que hayan trazado las

instituciones”. (Pulido y Espinoza, 2018).

6. MoDELO DE CALIDAD PARA LA ACREDITACION DE CARRERAS PROFESIONALES
UNIVERSITARIAS. PERU (CONEAU)

Hablar de la calidad del servicio en instituciones universitarias, en este caso de Pert, es hablar del modelo
que se establecié mediante Ley 28740, del Sistema Nacional de Evaluacién Acreditaciéon y Certificacion
de la Calidad Educativa (SINEACE, el 19 de mayo 2006) y con Decreto Supremo n° 018-2007, elcual ha
servido para que el CONEAU fije prioridades y plazos para publicar los estindares y criterios de evaluacion
y acreditacién de las Carreras Profesionales de Educacién a fin de impulsar la mejora de la calidad de la
formacién docente en el Pert.

En ese sentido, el Modelo de Calidad para la Acreditacién de Carreras Profesionales Universitarias y los
Estandares parala Carrera Profesional de Educacién, aprobados por el Directorio del CONEAU comprende
03 dimensiones, 09 factores, 16 criterios, 84 indicadores, 97 estindares y 253 fuentes de verificacion
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referenciales; una agenda con 125 indicadores de gestion para el seguimiento y evaluacién del cumplimiento
de cada indicador y estdndar del Modelo. (Fernandez, 2013)

Este modelo es el resultado de la revision y andlisis de diferentes fuentes de informacion, del ambito legal y
técnico, como normas, reglamentos, modelos de calidad, guias, libros y articulos sobre criterios y estandares
de calidad existentes en la region, sobre todo aquéllos provenientes de paises iberoamericanos y del 4mbito
nacional: Asamblea Nacional de Rectores (ANR), Universidades, Comisién Nacional de Funcionamiento
de Universidades (CONAFU) y Comisién de Acreditacién de Facultades y Escuelas de Medicina (CAFME).

El modelo de calidad para la acreditacién propuesto para las carreras universitarias del Pert, ha sido
disenado aplicando el enfoque sistémico, uno delos principios de calidad total; a través del cual se representan
todas las interacciones de los procesos que tienen lugar en la unidad académica y que permiten que ésta,
pueda alinearse al cumplimiento de los ompromisos adquiridos por la institucién con la sociedad en cuanto a
conocimiento creado, profesionales formados y servicios entregados a la comunidad (figura 1). Asi aplicado el
modelo, los resultados se expresarian en la cantidad de graduados y titulados por promocién, los proyectos de
investigacion, extension universitaria, proyeccién social, publicaciones y muy importante también el grado
de percepcion de la sociedad sobre la calidad del servicio ofrecido.

7. CONCLUSIONES.

Las evidencias encontradas tras la realizacién de este estudio, demuestran la realidad en la que se encuentran
actualmente muchas universidades peruanas, las cuales desde su creacién hasta la fecha han venido ofertando
servicios educativos que no son cénsonos con las exigencias para internacionalizacién de la educacién

FIGURA 1.
Modelo de calidad para la acreditacién de carreras profesionales

universitarias y estindares para la carrera de educacion.
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Modelo de calidad para la acreditacién de carreras profesionales universitarias y estanda- res para la carrera de educacién (2008).

La carencia de presupuesto, dificulta la implementacién de infraestructura y equipamiento para la
formacién profesional, para la investigacion y proyeccién social entre otros aspectos. Es decir, el no
implementar mecanismos o sistemas para evaluar la calidad, evita la obtencién de informacién necesaria para
iniciar el proceso de mejora continua.

En la Escuela Profesional de Educacién Primaria, en la Universidad Nacional de Piura, especificamente en
la Facultad de Ciencias Sociales y Educacion, segin lo encontrado por medio de la investigacién realizada, se
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pone de manifiesto que existe desconocimiento por parte de losinvolucrados, sobre los mecanismos existentes
y necesarios, para llevar a cabo un proceso de autoevaluacién de la calidad del servicio, entre otros aspectos.

Se demuestran que, aunque el proceso de acreditacién en dicha escuela comenzé el 2009, existe un alto
nivel de desconocimiento respecto a los mecanismos idéneos para resolver las diferentes situaciones que se
presentan inviables para el logro de los objetivos y fines institcionales.

En la medida que se analicen ventajas y desventajas de no poseer un sistema virtual y automatizado,
la situacién tenderd a cambiar. Al aplicar los correctivos especificos para solventar cada problema e
inconveniente que se presente al momento de obtener resultados contrarios a lo esperado, se hagan
conscientes y se dediquen a trabajar arduamente por medio de la herramienta creada para la autoevaluacion
de la calidad del servicio, el sistema virtual llamado SISVA, se podrén revertir esas situaciones problemdticas
y elevardn el nivel de productividad, rendimiento y eficiencia en los procesos.

En relacion al SISVA, se comprueba que este sistema virtual presenta un nivel de aceptacién casi total,
con el cual estdn de acuerdo que su uso producird un cambio radical en los resultados. Dicho esto, desde un
punto de vista técnico, el sistema no s6lo es importante porque presenta una interface amigable y de adecuada
usabilidad, sino que también provee flexibilidad para cambiar de acciones en el momento deseado; posee
ademas una adecuada interaccién y solidez para procesar los datos o informacién obtenida.

Es de resaltar que el no cumplir con la mayoria de los estindares predispuestos tanto a lo interno como
a lo externo de la universidad, para el logro de la eficiencia institucional, debe llamar a la reflexién y a
realizar un profundo anilisis sobre la participacién de todos los agentes involucrados, en la elaboracién de
los planes de mejora a corto y largo plazo, a modos de revertir los resultados menos convenientes, tratando
de implantar y a su vez implementar un proceso de evaluacion o autoevaluacion institucional permanente,
con la participacién y compromiso de todos para alcanzar y elevar progresivamente, la mejora continua de
la calidad del servicio.

Por la razén anterior, el uso del sistema virtual ofrece tres contribuciones notables a la EPEP: la primera
contribucién es, que siendo un sistema tecnoldgico permite alcanzar un rango, haciendo que la escuela forme
parteactivadel entorno, aspecto este relevante en virtud que permite que la ubicuidad tome gran importancia,
ya que se puede acceder desde cualquier lugar con conexidn a internet. La segunda contribucién es, que
es amigable al momento de ser usado, ya que cualquier persona sin mucho conocimiento en el entorno
virtual, puede manejarlo sin dificultad; ylala tercera contribucion es, que la Escuela Profesional de Educacién
Primaria, puede de ahora en més, contar con el sistema idéneo parallevar a cabo su proceso de autoevaluacion
en miras a viabilizar la mejora continua de la calidad del servicio, lograr cubrir las expectativas sobre el
cumplimiento de estindares, para de esa forma transitar con pasos mds firmes hacia la ansiada Acreditacion
en la Escuela.
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