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RESUMEN

Esta tesis fue realizada con el fin de evaluar la calidad del servicio educativo
para determinar el nivel de desercion estudiantil de la unidad educativa
“Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia” y su repercusion en los servicios
educativos entregados.

El objetivo de esta, es revisar la fundamentacién teérica de la calidad en la
gestion educativa, analizar las fortalezas y oportunidades que tiene en la
actualidad, analizar el clima organizacional del cuerpo docente, identificar la
satisfaccion de los clientes (internos y externos) e identificar la deserciéon

del alumnado de la unidad educativa.

Como hipotesis se planted que los directivos de la Unidad educativa tiene la
percepcion de que la desercion estudiantil desde el afio 2005 al 2011 se
debe a la forma de la gestiébn administrativa.

Para realizar esta evaluacion se realizé un analisis de la percepcion de la
comunidad educativa, referente a la gestién gerencial, por lo tanto se realizé
una investigacion de tipo cuantitativo, utilizando un método inductivo —
deductivo. Se ha utilizado muestras probabilisticas, instrumentos de
recopilacion de informacioncomo son: encuestas, observacion, entrevistas,
cuestionarios y fichas de entrevistas y se ha empleado la estadistica para
analisis de resultados, productode la investigacion que se hizo tanto a

alumnos, docentes y padres de familia.
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Una vez finalizada la tesis, se presenta las siguientes recomendaciones
como son: incrementar la infraestructura fisica de la unidad educativa,
incorporar la informacion del entorno familiar en la planificacion del proceso
educativo, propiciar que los docentes jovenes se enriquezcan con la
experiencia de los docentes de mayor trayectoria y estos se nutran de
nuevos paradigmas, realizar inversion para la implementacion de un plan de

marketing, el cual ayudara en la mejora de la gestién de activos que posee.

Palabras Claves: desercion estudiantil,calidad en la gestion educativa,

gestion administrativa, clima organizacional, método inductivo-deductivo,

muestras probabilisticas, paradigmas, plan de marketing.
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ABSTRACT

This thesis was done in order to evaluate the quality of education, to
determine the level of desertion in the Unit. Cap. Oscar Salas Pedro Bajafia
and its impact on the services educational delivered.

The purpose is to review the theoretical basis of the quality of educational
management, analyze the strengths and opportunities, analyze the
organizational climate of the faculty, identify customer satisfaction (internal /

external), and desertion of students in community.

Like hypothesis proposed was that the directors of the institution have the
perception that dropout from 2005 to 2011 is due to the administrative
management ways.

In order to perform this evaluation an analysis of the perception of the
educational community was carried out, concerning management practice,
therefore, a quantitative investigation was executed, using inductive and
deductive methods. We used probability sampling, data collection
instruments such as: surveys, observation, interviews, questionnaires and
interview chips and has been used for the statistical analysis of results, a
product of the investigation was done to students, teachers and parents.

At the ending of this thesis, the following recommendations are delivered:
increasing the physical infrastructure of the educational unit, incorporating
family background information on the planning educational process,
encourage young teachers to enrich their knowledge through the educational

experience of the teachers with a long experience, and to those, to nurtured

XV



of the new paradigms, make investment in order to implement a marketing

plan, which will help improving the management of held assets.

Keywords: dropout, quality in education management, administrative

management, organizational climate, inductive-deductive method, and

probability samples, paradigms, marketing plan.
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Introduccion.

En el mundo competitivo en que se viveactualmente, la calidad se ha vuelto
una condicion fundamental para la subsistencia en todos los sectores
productivos del pais y en especial indoleen el area de las instituciones
educativas particulares, por lo tanto la calidad de la educacion juega un
factor preponderante para éstas, ya que dependen de sus clientes, debido a
estas circunstancias las instituciones educativas tienden a procurar elevar
sus niveles de calidad tanto en la gestion gerencial como en la pedagogica,
lo cual influye directamente en el mejoramiento continuo de la gestion de los
procesos de educacion,los cuales,darian como resultado un ascenso en la
calidad dela ensefianza, un incremento en la rentabilidad del centro
educativo, capacitacion de docentes, restructuracion del curriculum,
innovacion de estrategias metodolégicas de ensefianza y evaluacién, el
fomento de aprendizajes significativos de y para la vida, en general, es
buscar el desarrollo y la excelencia.Aunque podria decirse, ademas, que la
crisis econdmica del pais ha provocado una considerable migracion de
estudiantes desde planteles privados a fiscales a pesar de que quizas estos
no han alcanzado los mismos estdndares de rendimiento académico
estudiantil. A esto se suma la implementacion del curriculum de bachilleratos
técnicos sin la debida orientacion respecto a la correcta elaboracion y

ejecucion del proyecto.

La Unidad Educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia” estalocalizadaen



la Provincia del Guayas, Canton Guayaquil, esta ubicado en la Parroquia
Febres Cordero, al suroeste de la ciudad de Guayaquil, en las calles
vigésima séptima entre Garcia Goyena y Bolivia, su ubicacién geografica-
social tiende a promover a la juventud hacia el estudio y la distincion

adornado de fe, optimismo y perseverancia.

Esta Unidad Educativa debe su nombre al Capitan de Aviacion Civil y Sub-
Teniente de la FAE Pedro Oscar Salas Bajafia, quien falleci6 en un
accidente aéreo, cumpliendo una mision militar en el oriente ecuatoriano, la
Institucion educativa fue fundada en el afio de 1969, siendo su Rector
Administrativo el Ab. Pedro Salas Dau, como una alternativa para dar a la
comunidad su trabajo educativo inspirado en la verdadera vocacion y ética
profesional. Iniciésus primeras actividades como escuela primaria; la
mayoria de los alumnos pertenecen a esta zona urbana, ofreciendo en los
actuales momentos los niveles pre-primario, educacion basica (de octavo a
décimo afo), medio (primer curso comun, segundo y tercer curso de
bachillerato) en Comercio y Administracion especializacion Contabilidad, los
maestros son profesionales en la rama de la educacion por lo que se imparte

una formacioén de calidad.

La Unidad Educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajafia” desde su
nacimiento ha ido creciendo cada afio hasta el presente periodo lectivo
2012-2013. Y anhela aprobar la evaluacion institucional para la obtencion del

certificado de calidad.



Cuenta con dos edificios de hormigon armado, cada uno de tres plantas que
constituye garantia y orgullo de la educacion particular laica de esta zona

suburbana donde habitan personas de todas las regiones del pais.

Con sus 43 afos de vida institucional, ha dado cambios significativos ya que
cuenta con objetivos estratégicos en beneficio de sus estudiantes, objetivos
que han permitido poco a poco ir innovandose Yy tecnificandose de acuerdo a
los requerimientos y exigencias del entorno econdomico, por ello se
implementaron los laboratorios de Informatica e inglés que ayudan a crear

valor agregado en los conocimientos del educando.

La Institucion Educativa se cred para dar servicio educativo a sectores
poblacionales de medianos recursos economicos, prefiriendo la educacion
particular y, en su caso las pensiones mensuales son modicas en referencia
a otras instituciones educativas del sector, siempre ha pensado que la parte
econdmica es el punto principal de la familia ecuatoriana ala que hemos
citado, esto ha hecho que la Institucién cobre de acuerdo a lo que dispone la

Junta Reguladora de Costos de la Educacion Particular.

Esta basa sus ingresos econémicos, en lo que percibe por concepto de

matriculas, pensiones mensuales y derechos de grado.

Desde su inicio paso a ser parte de un proceso pro-mejora del educando y



de la comunidad del sector donde se encuentra ubicado, su estructuracion
académica se complementa con los planes y programas oficiales de estudio
basadas con su metodologia, ejes transversales y competencias incluyendo
el conocimiento y la practica en valores. Las metas de comprension y que
reflejan la propuesta de una educacion que valoriza la palabra (oral y escrita)
la accion, la reflexion y la comprension de los contenidos a través de la
construccion del conocimiento en un proceso en el que el profesor es un

mediador.

Aprender es construir, se puede construir un conocimiento porque se lo ha
manipulado, se lo ha comprendido; porque se ha incorporado a los propios
esquemas de razonamiento y de las leyes y categorias que lo componen.

Repetir las caracteristicas de los indicadores basicos de la crisis educativa
nunca sera innecesario. Mas bien, tiene como propadsito que la sociedad total
y especialmente los maestros estén claros de lo que esta sucediendo y sean

los puntales claves de los cambios que se requieren.

A través de la ciencia, la tecnologia y la cultura se busca una calidad de
aprendizaje, sin desnaturalizar la condicion humanista del ser social; por lo
que, planteamos que la realizacion del ser humano va emparejada por el
cultivo de los valores para la realizacion social y personal; ademas es
necesario implementar una cultura escolar, esto es, emprender con la
aplicacion de un paradigma educativo util, funcional, de excelencia, con

enfoque para el trabajo, aprender a pensar, pensar en la globalidad, procurar



la comprension, la reflexién, no solo en la resolucion de problemas a través

de la institucion educativa sino en la participacion de toda la sociedad.

Procuraremos la busqueda de la comprension, desarrollar la inteligencia,
valores, destrezas y actitudes que reviven el sentido de colaboracion y los
situé frente a una bien entendida formacioén académica y moral, que es estar
capacitado y competentes para enfrentar los retos que traen los estudios
superiores, y para desempefarse con eficacia y transparencia en el campo

laboral y en la vida diaria.

Al realizar este trabajo investigativo fue necesario considerar los actuales
procesos de negocios que utilizaba la unidad educativa y asi determinar la
efectividad en la calidad del servicio que dé como resultado efectos reales,

confiables, efectivos y eficientes en tiempo, espacio y rentabilidad.

Con este Proyecto se beneficiara toda la comunidad Oscarina,
principalmente los docentes a quienesse les facilitaran las herramientas
practicas y adecuadas para la comprension y cumplimiento de las tareas que
les sean encomendadas, buscando siempre la calidad educativa y a los
alumnos quienes mejoraran su percepcion de la calidad brindada por el

centro educativo.

Esta investigacion es necesaria, ya que con ella se buscara la excelencia en

la calidad de la gestion educativa de la Unidad.



El principal problema fue detectado en el periodo 2010-2011 cuando se hizo
una evaluacion del continuo disminuir de alumnado en matriculacion
pudiéndose constatar que desde el 2005 la Unidad es su ciclo de negocio
estaba entrando a la etapa de depresion generando pérdidas irreparables en

la misma.



Objetivos

Evaluar la calidad de la gestionde la Unidad Educativa Capitan Pedro Oscar
Salas Bajafia y su repercusion o incidencia en los servicios educativos

entregados.

Objetivos Especificos.

Revisar la fundamentacion tedrica de la calidad en la gestion

educativa.

« l|dentificar las fortalezas y oportunidades que tiene en la actualidad la
Unidad Educativa Capitdn Pedro Oscar Salas Bajafia.

* Analizar el clima organizacional del cuerpo docente de la Unidad
Educativa Capitan Pedro Oscar Salas Bajafa.

» Identificar la satisfaccion de los clientes internos y externos de la
institucion.

 Identificar la desercion del alumnado de la Unidad Educativa Capitan

Pedro Oscar Salas Bajafia.

Hipotesis.
Los directivos de la Unidad Educativa “Capitan Pedro Oscar Salas Bajaia”

tienen la percepcion de que la desercion estudiantil desde el afio 2005 hasta

el 2011 se debe a la forma de la gestion administrativa.



Capitulo 1: La calidad en la gestidon educativa.

1.1 Concepto de Calidad.

El término de calidad tiene multiples interpretaciones debido a lasdiferentes

utilidades que se le ha dado, para lo cual mencionamos las siguientes citas:

Segun Edwards Deming (2000) calidad es todo aquello que le hiciera ahorrar
a laempresa y a su vez cumplir a tiempo con la entrega del producto
alcliente, donde esto cambio totalmente la manera de pensar a todos
losgerentes al decirles que era mas barato hacer un producto nuevo
quecorregirlo ya que esto conlleva a la pérdida de tiempo y esfuerzo,
tambiénDeming recalc6 en observar las lineas de produccién para
observardonde se estaba dando el problema y por qué y asi eliminar lo que
estabafallando de raiz y esto nos ayudaba a conocer cada vez mejor el
sistemay aplicarlo a una forma de mejora continua y contribuir a la

satisfacciondel cliente.

Para el Dr. Joseph. Juran (1967), la calidad es "La adecuacion para el uso

satisfaciendo lasnecesidades del cliente".

Kaoru Ishikawa (1988, p 40) define a la calidad como: "Desarrollar,
disefiar,manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el

maseconomico, el Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor".



Con lo citado anteriormente se puede concluir que la calidad se puede definir
como laobtencion de resultados a través de ceros defectos logrando asi

lasatisfaccion del consumidor o cliente.

1.1.1 La Calidad en la Gestidon de la Educacion

La concepcion popular de educacion hace referencia a la adquisicion
deaquellas cualidades propias del ser humano que determinan un tipo
decomportamiento, basado en valores morales.El término educacion se
deriva de dos verbos latinos “Educare” y“Educere”. El primero parece tener
mas relacion con la parte externaparaque se produzca la instruccion y la
formacion, el segundo término estariamas relacionado con la accion interna
que el ser humano lleva a cargopara extraer de si mismo la potencialidad

que lo conduzca a su propioperfeccionamiento.

Actualmente la educacion supone un proceso humano realizado demanera
intencional e integradora como un proceso de sociabilizacidon, através del
cual el hombre interactia en la sociedad con los demasmiembros y con la
naturaleza,desarrollando sus potencialidades comopersona e interiorizando
a través de su crecimiento, valores, reglas de costumbres, cultura, etc., que
le permiten influir activamente en lapreservacion y mejoramiento de su

entorno.



La importancia de la educacion es que permite al ser humano ser unagente
de cambio en cada civilizacion.Cada sociedad tiene sus propios
conocimientos, habilidades, actitudes enfuncion del sistema de valores e
ideales vigentes, cddigos que propone asus miembros y que acttan como fin

de todo proceso educativo.

Al ubicarnos en el paradigma de la Calidad Total podemos definir a
laeducacion como  “La  promocion intencional realizada de
modointerrelacional y participativa de la valiosidad integral e integradora
detodas las dimensiones del ser humano que ha de tender a su
satisfaccionpersonal y a la de aquellas personas con quienes conviven en
undeterminado contexto y entorno. Una concepcion integral de la

educaciondebe incluir la formacion.

1.1.2 Importancia de la Calidad en la Educacion

Por décadas los economistas se han concentrado en la importancia delos
niveles de la escolaridad, es decir la cantidad de educacion. Pero lacantidad
no ha sido un factor determinante en el desarrollo de los paises,ya que es la
calidad y no la cantidad la que impulsa el crecimientoecondmico de un pais.
Una mejor calidad educativa asegura un mayoringreso de por vida para

aguellas personas que la reciben y asegura uncrecimiento rapido y
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sostenible para aquellos paises que la proveen, yague una mejora en la
calidad de la educacion aumenta las tasas deinnovacion e invencion y
asegura la productividad mediante mejoresmétodos de produccion y

tecnologia.

1.1.3 Factores que Determinan la Calidad de la Educ acién

Entre los principales factores que determinan la calidad de la

educaciéonpodemos mencionar los siguientes:

e Los recursos materiales disponibles: aulas de clase, aulas
derecursos, biblioteca, laboratorios, patio, instalaciones

deportivas,mobiliario y recursos educativos.

e Los recursos humanos: nivel cientifico y didactico del
profesorado,experiencia y actitudes del personal en general,
capacidad detrabajar en equipo, ratios alumnos/profesor, tiempo de
dedicacion.Los servicios y las actuaciones que realizan las personas
son losque determinan la calidad de toda organizacion. En este

sentido esmuy importante su participacion y compromiso.
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e La direccion, gestidbn administrativa y académica de | centro:
labordirectiva, organizacién, funcionamiento de los servicios,

relacioneshumanas, coordinacién y control.

» Aspectos pedagodgicos: PEI (Proyecto Educativo Institucional), POA
(Proyecto Operativo Anual), evaluacion inicial de losalumnos,
adecuacion de los objetivos y los contenidos, tratamientode la
diversidad, metodologia didactica, utilizaciéon de los
recursoseducativos, evaluacion, tutorias, logro de los objetivos

previstos.

1.1.4 Evaluacion de la Calidad segun Retec.

Durante los ultimos 20 afios las Administraciones Publicas de todaAmérica
Latina se han planteado la necesidad de modernizar susmétodos, y
finalmente disminuir sus costos, incrementando la eficacia enla prestacion de
los servicios publico, asi como organismosinternacionales rompieron la
l6gica tradicional de las administracionespublicas, para convertirlas en
organizaciones flexibles, orientadas aobjetivos y resultados que mejoren las

condiciones de vida de losciudadanos.

La Comision EconOmica para América Latina afirma que “administrar

esconstruir  futuro, convirtiendo la informacibn en conocimiento,
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elconocimiento en accién y cada acto de gobierno en un objetivo debienestar
colectivo (CEPAL). Debido a esto nace larendiciéon de cuentas y el control
social. El rendir cuentas medianteinformacion actualizada y relevante que
permita demostrar los resultadosde las inversiones (econémicas, humanas,

organizativas) del gastopublico que se realiza.

Esto significa una nueva filosofia que transparenta la gestion desdemdltiples
puntos de vista: de lo presupuestario, del desempefio de losfuncionarios, de

la gestion global de cada institucion.

El control social, como derecho y deber, que favorece el ejercicio de
laciudadania responsable y vincula los resultados de la gestion con
elseguimiento de las acciones que se llevan a cabo. Para ello debe
quedarclaro quién, qué, como y cuando se controlan los diversos
componentes odimensiones. De aqui nace la evaluacion institucional, que
para que seaconsiderada elemento sustantivo del proceso de cambio debera
serinternalizada por los actores que intervienen en la vida del colegio
comoposibilidad de enriquecimiento y mejora de su funcionamiento. Por lo
tantodecimos que “la evaluacion institucional u organizacional considera
lacapacidad de una entidad publica, o también privada, para cumplir con
lasfunciones asumidas o con nuevos planes de accion, y apunta a definir
lascualidades estructurales y de funcionamiento de la organizacion

porcomparacion con un modelo deseable previamente definido”.
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El propdsito de la presente propuesta de evaluacion no es otro que dotara
los Colegios de Bachillerato Técnico de las capacidades necesariaspara
orientar el modelo de gestion a la obtencion de resultados y mejoradel
impacto social de la institucion educativa sobre las formas de vida ytrabajo

de los egresados.

Lo que busca es que la institucion aprenda a mirar a escuchar y a sentirlas
necesidades de los otros (clientes internos y comunidad social) a finde
orientar todos sus esfuerzos y conocimientos a mejorar la vidapersonal y

comunitaria.

Entonces bajo esta perspectiva podemos decir que avaluar es conocer,es
contrastar, es dialogar, es indagar, es argumentar, es deliberar, esrazonar,
es aprender. El que evalla quiere conocer, valorar, sopesar,discriminar,
discernir, contrastar el valor de una accion humana, de unaactividad, de un
proceso, de un resultado. Evaluar es construirconocimiento por vias
heuristicas de descubrimiento. Quién evalla conintencién formativa quiere

conocer la calidad de los procesos y losresultados.

1.2 Gestion Gerencial.

La gestion gerencial es, precisamente, el proceso que consiste en guiar alas

divisiones de una empresa hacia los objetivos fijados para cada unade ellas,
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mediante planes y programas concretos para asegurar elcorrecto desarrollo
de las operaciones y de las actividades (planeamientotactico), posibilitando
que sus miembros contribuyan al logro de talesobjetivos y controlando que

las acciones se correspondan con los planesdisefiados para alcanzarlos.

La gestion gerencial y la administracion han estado ligadas desdedécadas
sin embargo esta adquiere un caracter de correlacion solo hastaépocas
recientes. El mundo de hoy es una sociedad compuesta deorganizaciones,
todas las actividades orientadas a la produccion debienes (productos) o la
prestacion de servicios (actividadesespecializadas) son planteadas,
coordinadas, dirigidas y controladasdentro de organizaciones. Todas las
organizaciones estan constituidaspor personas y por recursos no humanos y
administrar dichos recursos hasido desde siempre una necesidad natural,

obvia y latente de todo tipo deorganizacion humana.

La administracion es la conduccion racional de las actividades de
unaorganizaciéon, con o sin animo de lucro e implica la planeacion,
ladireccion y el control de todas las actividades. Por lo tanto,
laadministracion es imprescindible para la existencia, supervivencia y éxitode

las organizaciones.

En la administracion las situaciones son muy diversificadas. No existendos
organizaciones iguales, asi como no existen dos personas idénticas.Cada

una tiene sus objetivos, su campo de actividad, sus directivos y supersonal,
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sus problemas internos y externos, su mercado, su situacionfinanciera, su
tecnologia, sus recursos basicos, su ideologia, su politicade negocios y un

sin numero de otros factores que la diferencian de lasdemas.

La administracion existe desde el momento en que el hombre
debiésatisfacer sus necesidades para lo cual debié administrar los
recursospara subsistir. Es por ello que los antecedentes historicos de

laadministracidon son infinitos y existen desde que el hombre es hombre.

Se podria decir que la gerencia en cambio es disefiar el futuro de
laorganizacion, y ello se inicia con una pregunta, que se constituye en
lapregunta basica, fundamental y radical de la gerencia, ¢ Qué se deseapara
la organizacion que se gerencia en el futuro? , la organizacion debeposeer
un ordenamiento interno que posibilite su gerencia, talordenamiento se
denomina estructura de la organizacion, demasiadaestructura genera
comportamientos organizacionales lentos y pesados,organizaciones sumidas
en el detallismo irrelevante, que finalmenteconvierten la estructura en un fin
en si misma, en el objetivo de laorganizacion y de su gerencia. La
organizacion segun esfundamentalmente un sistema social, quiere decir, un
conjunto depersonas que operan un sistema disefiado de procesos o

actividades,para efectuar una transformacion.
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1.2.1 Gestion Gerencial en la Educacion.

La gestién gerencial, trata en esencia, de organizar y administrar mejorlas
actividades de la empresa, orientadas a la aceleracion de sudesarrollo
econdémico, de asegurar el pleno aprovechamiento de lasposibilidades
materiales y humanas, y de agrupar aun mas estrechamentea todos los

trabajadores en torno a las metas establecidas.

En otras palabras, llamamos gestion gerencial al proceso de toma
dedecisiones que deben realizar los trabajadores con niveles

deresponsabilidad, para que la entidad cumpla sus objetivos.

Tomar decisiones exige del gerente y trabajadores, estar informado
dediversos aspectos econdémicos, juridicos, organizativos,
administrativos,etc. Asi como de conocer las técnicas y meétodos mas

adecuados paraconcretar dichos conocimientos en acciones.

Hay quienes entienden por gestion, el manejo de recursos y, al tratar
lagestion educativa dan prioridad en dicho manejo a los recursos
humanos,es decir a los docentes; Hay quienes, también al enfocar la
gestioneducativa como manejo de recursos, dan prioridad a la asignacion

derecursos financieros.
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La Educacion, dicen: Debe organizarse como entidad productiva y detener al
logro de Optimos resultados en la combinacion de los factores dela
produccion.

Otros entienden por gestion educativa el manejo del conocimiento. Creenque
la gestion de una escuela se debe dedicar a desarrollar el uso
delconocimiento, el cultivo de actitudes interpersonales de
convivenciaequitativa, al tener como eje de la accidon educativa el
aprendizaje y no laensefianza, es decir el de promover la construccion del

propioaprendizaje.

Hay también quienes identifican gestion como administracion,
hastaconsiderarlo sindnimos: Pero la gestibn se encuentra en la creacion
ydireccion hacia el futuro, construyendo las condiciones para que esefuturo

Se concrete.

Es justamente en esta Ultima perspectiva que se ubica el concepto
deGestion: Gestion como creacion de las condiciones para el
futuroeducativo que queremos lograr se concrete. Esto significa: que se
tieneque tener un proyecto que se requiere lograr, que se seleccione a
laspersonas que se considera capaces para realizarlo (Directivos,
docentes,y administrativos), que se programen Yy ejecuten acciones para
irloconcretando 'y que se solucionen los problemas que lo

obstaculizan,Finalmente, que se generen recursos y se los administre, para

18



contar conlas personas que se requiere y realizar las acciones que se

necesitan (Gerencia Educativa, Gestiopolis).

1.2.2 Importancia de una Buena Gestion Gerencial.

La gestibn gerencial es importante porque se encarga de orientar a
losintegrantes de una empresa hacia los objetivos puntualizados,
medianteplanes concretos que aseguren el acertado desarrollo de las

operacionesy de las actividades.

Las gerencias adoptan decisiones sobre distribucion y asignacion
derecursos, control de las operaciones y disefio de acciones correctivas.
Lescompete también comunicar e informar a los niveles estratégico
yoperativo. Las actividades elementales de cualquier gerencia son, por
lotanto, en funciobn de la planificacion estratégica, establecer
objetivos,organizar, comunicar y motivar, medir y evaluar, desarrollar y

formarpersonas y retroalimentar la planificacion.

1.2.3 Beneficios de una Buena Gestion Gerencial.

La buena gestion gerencial mide todas las actividades con
parametrosenfocados para la toma de decisiones, quienes permiten

monitorear lagestion, asi se asegura que las actividades vayan en el sentido
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correcto ypermiten evaluar los resultados de una gestion frente a sus
objetivos,metas y responsabilidades. Estas sefales son conocidas

comoindicadores de gestion.

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento
ydesempeiio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con
algunnivel de referencia, puede estar sefialando una desviacién sobre la

cualse toman acciones correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema
quevaya desde la correcta comprension del hecho o de las
caracteristicashasta la de toma de decisiones acertadas para mantener,

mejorar einnovar el proceso del cual dan cuenta.

El concepto de indicadores de gestion, remonta su éxito al desarrollo de
lafilosofia de Calidad Total, creada en los Estados Unidos vy
aplicadaacertadamente en Japon.Al principio su utilizacion fue orientada mas
como herramientas de controlde los procesos operativos que como
instrumentos de gestion queapoyaran la toma de decisiones. En
consecuencia, establecer un sistemade indicadores debe involucrar tanto los
procesos operativos como losadministrativos en una organizacion, y
derivarse de acuerdos dedesempefio basados en la Mision y los Objetivos

Estratégicos.
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Un indicador es una medida de la condicidbn de un proceso o evento en
unmomento determinado. Los indicadores en conjunto pueden
proporcionarun panorama de la situacion de un proceso, de un negocio, de
la salud deun enfermo o de las ventas de una compafiia. Empleandolos en
formaoportuna y actualizada, los indicadores permiten tener control
adecuadosobre una situacion dada; la principal razén de su importancia
radica enque es posible predecir y actuar con base en las tendencias

positivas onegativas observadas en su desempefio global.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso,
demonitorear el avance o0 la ejecucibn de un proyecto y de los
planesestratégicos, entre otros. Y son mas importantes todavia si su tiempo
derespuesta es inmediato, o muy corto ya que de esta manera las

accionescorrectivas son realizadas sin demora y en forma oportuna.

No es necesario tener bajo control continuo muchos indicadores, sino sololos
mas importantes, los claves. Los indicadores que engloben faciimenteel
desempeiio total del negocio deben recibir la maxima prioridad. Elpaquete
de indicadores puede ser mayor o menor, dependiendo del tipode negocio,

sus necesidades especificas entre otros.

A través de la implementacion de un sistema de indicadores de gestidnse

lograré:
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Satisfaccion del cliente.

La identificacion de las prioridades para una empresa marca la pauta
delrendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea
unaprioridad para la empresa, asi lo comunicara a su personal y
enlazara lasestrategias con los indicadores de gestion, de manera que
el personal sedirija en dicho sentido y sean logrados los resultados

deseados.

Monitoreo del proceso.

El mejoramiento continuo sélo es posible si se hace un
seguimientoexhaustivo a cada eslabon de la cadena que conforma el
proceso. Lasmediciones son las herramientas basicas no solo para
detectar lasoportunidades de mejora, sino ademas para implementar

las acciones.

Benchmarking.

Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena
alternativaes traspasar sus fronteras y conocer el entorno para
aprender eimplementar lo aprendido. Una forma de lograrlo es a
través delbenchmarking para evaluar productos, procesos Yy
actividades ycompararlos con los de otra empresa. Esta practica es
mas facil si secuenta con la implementacion de los indicadores como

referencia.
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Gerencia del cambio.
Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer
suaporte en las metas organizacionales y cudles son los resultados

guesoportan la afirmacién de que lo esta realizando bien.

Los indicadores de Gestion resultan ser una manifestacion de
losobjetivos estratégicos de u