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Aquello que no se mide difícilmente se mejora.

-o-o-o-

El  trabajo principal de todos los miembros de una 
organización consiste básicamente en escuchar y atender 

las necesidades de la gente. 



Todas las instituciones
educativaspuedenmejorar
rápidamenteel ambiente
detrabajoy el servicioque
proporcionan si están
dispuestosa prestaroídos
a las necesidadesde la
gente.



Hay muchos elementos que
pueden ser tomados en cuenta
para identificar lo que
necesitamos mejorar en una
institución.

Cadainstitucióndebeseleccionar
los instrumentos que resulten
mas sensibles para medir de
alguna manera la situaciónque
requieranmejorar

V Reportesdelosestudiantes
V Incidentesviolentos
V Incidentesconarmas
V Asistencia
V Suspensiones
V Referenciasconel responsablede la

disciplina
V Estudiantesexpulsadoso colocados

entiempofuera
V Registrosdetareas
V Resultadosenel examen
V Promediosdedesempeño
V Costosporvandalismo
V Referenciasa enfermeríapor heridas
V Arrestos
V Archivosdequejasdemaestrosy del

personaladministrativo
V Incapacidadesdelpersonal
V Encuestasdeservicios
V Quejasde lospadres
V Reportea lospadres,etc.

Adaptado de Mattaini, 2001



En un principio, los
instrumentos pueden ser
muy generalesy si el caso
lo amerita pueden
elaborarse instrumentos
más específicosen una
segundaetapa.



De manerasimilara losestudios
médicos,en un principiopuede
utilizarse una prueba que se
comercializalibrementeen una
farmacia,pero si los síntomas
sonrelevantessedeberárealizar
un estudio de laboratoriomás
riguroso.



Sin embargo, debe cuidarse
que los instrumentosque se
elaborenseanválidos. Esdecir
deben arrojar datos que
facilitenla tomadedecisiones.



Una encuestacuyo resultadoes
solamente la sugerencia de
proporcionarėbuenservicioĘ,es
menosválida o útil que aquella
que facilita identificarel aspecto
a mejorar, por ejemplo: colocar
dispensadoresde papelo ampliar
el horariodeatenciónal cliente.



El enfoque con que se
elaboranlos instrumentoses
todavíamásimportante.



De manera inadvertida
podemosdiseñar instrumentos
que por sí mismosrepresenten
un problema para la
organización o afecten la
dinámica del ambiente de
trabajo.



Si se pregunta a los
integrantes de la institución
acercade los problemasque
necesitan ser resueltos, la
preguntadirigirála atenciónde
todos hacia lo que está
funcionado en forma
inapropiada.



Tal vezmuchosusuariosnunca
se habían percatadode que
algoestabafuncionandomal,a
partir de la aplicación del
instrumento ahora se
comenzarána percibirlasfallas
y se retroalimentarán
negativamente con otros
usuarios.



Adicionalmente este tipo de
preguntasprovocaráun reparto
de culpas entre todos los
responsables. Con estetipo de
instrumentosla organizaciónse
estádandountiro enel pie.



En un enfoquecolaborativo,
de entradase reconoceque
el desempeño de la
organización es
responsabilidadde todos,se
acepta que la situación
actual representa lo que
podemosconstruirjuntos.



Por esa razón, los
instrumentos de diagnóstico
debenestarenfocadosen: (a)
identificar lo que se está
haciendo bien para
mantenerloy (b) identificar
lo quedebemosmejorar.



Esta perspectiva, no niega los
problemas. Perose aproximaa ellos
de forma diferente, aceptandoque
lascosasmejoranúnicamentecuando
le facilitamosa la gente la expresión
de sus necesidades,cuando las
atendemosdiligentementey cuando
reconocemos las aportaciones de
todoslosmiembrosdela comunidad.


