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Resumen

Este estudio examina la implementacién de Indicadores Clave de Desempeno (KPIs) como
estrategia para mejorar la gestion administrativa y la toma de decisiones en dos
instituciones de educaciéon superior, la Universidad Internacional San Isidro Labrador
(UISIL) en Costa Rica y la Universidad Cuauhnahuac (UNIC) en México. A través de un
enfoque cuantitativo y cualitativo, se evaluaron los sistemas administrativos existentes y se
desarrollaron nuevos KPIs especificos para areas criticas como la administracion, la
academia, el marketing, y la vinculacién estratégica. Los resultados revelaron que la
aplicacion de KPIs personalizados mejora significativamente la precision en la toma de
decisiones y optimiza los procesos administrativos en ambas universidades. Las
conclusiones subrayan la importancia de los KPIs en la adaptacion de las instituciones
educativas a los cambios dinamicos del entorno educativo y competitivo. Se recomienda la
adopcion de estos indicadores en otras instituciones para fomentar una gestion eficaz y
decisiones informadas. El estudio contribuye a la literatura sobre gestién educativa y ofrece
un modelo replicable para la mejora continua en el sector.

Palabras Clave: Gestion Administrativa-Toma de Decisiones-Indicadores Clave de
Desempeno (KPIs)-Educacion Superior-Innovacién Estratégica

Abstract

This study investigates the implementation of Key Performance Indicators (KPIs) as a
strategy to enhance administrative management and decision-making in two higher
education institutions, Universidad Internacional San Isidro Labrador (UISIL) in Costa Rica
and Universidad Cuauhnahuac (UNIC) in Mexico. Utilizing both quantitative and qualitative
approaches, existing administrative systems were assessed and new specific KPIs were
developed for critical areas such as administration, academia, marketing, and strategic
linkage. The findings indicate that the application of tailored KPlIs significantly enhances
decision-making accuracy and optimizes administrative processes at both universities. The
conclusions emphasize the importance of KPIs in adapting educational institutions to the
dynamic changes of the educational and competitive environment. The adoption of these
indicators is recommended for other institutions to promote effective management and
informed decisions. This study contributes to the literature on educational management and
offers a replicable model for continuous improvement in the sector.

Keywords: Administrative Management-Decision Making-Key Performance Indicators
(KPIs)-Higher Education-Strategic Innovation
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Introduccién

En la era de la globalizacion y el cambio tecnolégico acelerado, las
instituciones de educacion superior enfrentan desafios sin precedentes que
demandan una gestion mas efectiva y decisiones basadas en datos precisos y
actualizados. Los Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) surgen como
herramientas esenciales en este contexto, proporcionando una base cuantificable
para evaluar la eficacia de las politicas y practicas administrativas. Estos
indicadores permiten a las universidades medir su desempeno en diversas areas,
desde la gestion financiera hasta la calidad educativa, el compromiso estudiantil y

la eficiencia operativa (Kaplan y Norton, 1992).

La importancia de los KPIs en la administracién de instituciones educativas
no puede subestimarse. Segun Bichsel (2016), los KPIs no solo ayudan a las
instituciones a alinear sus objetivos estratégicos con sus operaciones diarias, sino
que también facilitan una cultura de mejora continua y rendicion de cuentas. Al
proporcionar un marco claro para la evaluaciéon del desempefio, los KPIs permiten
a los administradores identificar areas de éxito y aquellas que requieren atencion o
mejora. En consecuencia, contribuyen significativamente a la transformacion de
las practicas administrativas en las universidades, lo que se traduce en una mayor
capacidad para adaptarse a los cambios y afrontar los retos del entorno educativo

global.

Sin embargo, la implementacién efectiva de los KPIs presenta desafios.
Uno de los principales problemas es la seleccidn y el disefio de indicadores que
reflejen adecuadamente las metas y objetivos especificos de la institucion. Segun
Parmenter (2015), muchas organizaciones fallan en este aspecto, creando KPIs
gue no son relevantes para sus estrategias o que son dificiles de medir. Ademas,
la resistencia al cambio por parte del personal y la falta de habilidades técnicas
para manejar datos complejos pueden obstaculizar la adopcion efectiva de

sistemas basados en KPI (Oakland y Tanner, 2007).
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El estudio presente aborda estas problematicas evaluando la
implementacion de los KPIs en dos importantes instituciones de educacion
superior: la Universidad Internacional San Isidro Labrador (UISIL) en Costa Rica y
la Universidad Cuauhnahuac (UNIC) en México. Ambas universidades han
intentado integrar KPIs en su gestién con el objetivo de mejorar su capacidad
administrativa y la toma de decisiones. A través de este estudio, se busca
identificar las mejores practicas, los desafios enfrentados y las lecciones
aprendidas que pueden servir de guia para otras instituciones en situaciones

similares.

El estudio examina cémo los KPIs han sido seleccionados y utilizados en
UISIL y UNIC, evalua su impacto en la toma de decisiones y la gestidn
administrativa, y discute las estrategias para superar los obstaculos en la
implementacion de estos indicadores. Este analisis se fundamenta en la teoria de
gestion estratégica y la literatura sobre KPlIs, utilizando un enfoque mixto que
combina métodos cuantitativos y cualitativos para una comprension integral del

tema.

Teorias de Toma de Decisiones y Formacion de Estrategias

La toma de decisiones y la formacién de estrategias son procesos criticos
en cualquier organizacion, incluidas las instituciones educativas. Segun Simon
(1977), la toma de decisiones en las organizaciones a menudo sigue un modelo
racional donde se identifican las alternativas, se evaluan segun criterios
preestablecidos, y se selecciona la mejor opcion. Este modelo, aunque ideal,
raramente se practica en su forma pura debido a las limitaciones de informacion,

tiempo y recursos cognitivos.

En el contexto de la gestidn estratégica, Mintzberg (1987) introduce una
perspectiva mas dinamica, describiendo la estrategia no solo como un plan
deliberado sino también como un patron en una corriente de decisiones. Esta
dualidad entre lo intencionado y lo emergente en la estrategia permite a las
instituciones adaptarse a entornos cambiantes al ajustar sus acciones y objetivos

en funcién de las circunstancias reales y de la informacion actualizada.
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La teoria de la contingencia de Fiedler (1967), que sugiere que no existe
una unica mejor manera de organizar una corporacion, ni una unica mejor manera
de tomar decisiones, es especialmente relevante en la administracién de
instituciones educativas donde la diversidad de situaciones y problemas exige

enfoques flexibles y adaptativos.

Implementacién y Efectividad de los KPIs

Los KPIs son esenciales para la implementacion de estrategias efectivas y
para la toma de decisiones informadas en organizaciones de todos los tipos,
incluidas las instituciones educativas. Parmenter (2015) afirma que los KPls
efectivos son aquellos que estan alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion y que son capaces de influir en las decisiones correctas. La
alineacion estratégica asegura que los esfuerzos de la organizacion estén

concentrados en lo que realmente importa, mejorando la eficacia organizacional.

En el ambito educativo, el uso de KPIs ha sido estudiado por varios autores.
Bichsel (2016) documenta que los KPIs en universidades a menudo se centran en
la eficiencia operativa, la satisfaccion estudiantil y los resultados de aprendizaje.
Estos indicadores ayudan a las instituciones a medir su desempefio en areas
clave, facilitando la mejora continua y ayudando a asegurar la calidad y la

relevancia de la educacion que ofrecen.

El estudio de Taticchi et al. (2012) sobre el rendimiento en educacién
superior sugiere que, aunque la adopcién de KPlIs es util, su efectividad depende
en gran medida de cdmo estos indicadores se integran en los sistemas de gestion
existentes y de como se comunican y utilizan dentro de la organizacion. La
integracion efectiva de KPIs requiere capacitacion, una cultura de gestion del

desempeio y un compromiso con la mejora continua.

Ademas, como senalan Kaplan y Norton (1996), creadores del Balanced
Scorecard, la efectividad de los KPIs también depende de su capacidad para
proporcionar una vision equilibrada del rendimiento organizacional, cubriendo

perspectivas financieras, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.
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La literatura sugiere que, aunque los KPIs son herramientas valiosas para
la mejora de la gestidn y la toma de decisiones, su implementacion no esta exenta
de desafios. Estos incluyen la seleccion de indicadores que realmente reflejen los
objetivos estratégicos de la institucion, la integracion de los KPIs en los procesos
de toma de decisiones y la gestion del cambio dentro de la organizacion para

adaptarse a un enfoque basado en el rendimiento (Neely, 2005).

Los KPIs, cuando se implementan y se utilizan correctamente, pueden
proporcionar a las instituciones educativas poderosas herramientas para dirigir su
desarrollo estratégico, mejorar su eficiencia operativa y asegurar la calidad de la
educacion que proporcionan. Sin embargo, su éxito depende de un enfoque
cuidadoso y considerado que incluya una planificacion adecuada, formacion y una

cultura organizativa que valore y apoye el uso de datos en la toma de decisiones.

Método

El disefio de esta investigacién es descriptivo y exploratorio, enfocado en
evaluar la implementacion y efectividad de los Indicadores Clave de Desempefio
(KPls) en dos instituciones de educacién superior especificas: la Universidad
Internacional San Isidro Labrador (UISIL) en Costa Rica y la Universidad
Cuauhnahuac (UNIC) en México. Este estudio utiliza un enfoque mixto que
combina elementos cualitativos y cuantitativos para proporcionar una comprension
profunda de como los KPlIs influyen en la gestion y toma de decisiones dentro de

estas universidades.

La metodologia adoptada para este estudio es integral, apoyandose en la
teoria de triangulacion para mejorar la validez de los resultados mediante la
combinacién de diferentes métodos de recoleccidon de datos (Creswell, 2013). El
enfoque mixto permite abordar la complejidad de la gestion educativa desde
diferentes perspectivas, facilitando una evaluacion detallada del impacto de los

KPIs en la operatividad y estrategia de las instituciones.

Se disefaron cuestionarios estructurados para recoger datos sobre la

percepcion del personal administrativo y académico respecto a la efectividad de
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los KPIs implementados. Estas encuestas evaluaron aspectos como la claridad de
los KPlIs, su relevancia para las operaciones diarias y su contribucién a la mejora
de la toma de decisiones. Las encuestas fueron administradas electrénicamente

para facilitar una amplia participacion y asegurar la recoleccion eficiente de datos.

Para profundizar en los temas que emergieron de las encuestas, se
realizaron entrevistas semiestructuradas con los directivos y miembros clave del
personal de ambas universidades. Las entrevistas se centraron en explorar los
desafios de implementar KPIs, las estrategias para superar estos desafios, y las
percepciones del impacto de los KPIs en la gestion estratégica y operativa. Estas
entrevistas proporcionaron aportes cualitativos valiosos que complementaron los

datos cuantitativos obtenidos a través de las encuestas.

Se revisaron documentos institucionales como planes estratégicos, reportes
de desempernio, y actas de reuniones administrativas para identificar como se
documentan y se comunican los KPIs dentro de las universidades. Este analisis
ayudo a entender el marco institucional y la integracion de los KPIs en los

procesos de gestidon y toma de decisiones.

Se realizaron visitas a las dos universidades para observar directamente
como los KPIs son utilizados en el dia a dia. Durante estas visitas, se tomaron
notas de campo que ayudaron a capturar el uso practico de los KPIs en diferentes

contextos administrativos y académicos.

Los datos cuantitativos recolectados a través de las encuestas fueron
analizados utilizando estadistica descriptiva y analisis inferencial, con la ayuda de
software estadistico como SPSS. Esto permitié identificar patrones significativos y
correlaciones entre el uso de KPIs y la eficiencia operativa percibida. Por otro lado,
los datos cualitativos obtenidos de las entrevistas y la observacion directa fueron
analizados mediante técnicas de analisis de contenido, lo que permitié desarrollar
temas y categorias emergentes relacionados con los desafios y beneficios de los
KPIs.
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El estudio fue llevado a cabo siguiendo estrictas normas éticas. Todos los
participantes fueron informados de los objetivos del estudio y se les aseguro
confidencialidad y anonimato. Se obtuvo consentimiento informado antes de la

recoleccion de cualquier dato personal.

Resultados y discusién

Este estudio aborda la implementacion y eficacia de los Indicadores Clave
de Desempefio (KPIs) en la Universidad Internacional San Isidro Labrador (UISIL)
en Costa Rica y la Universidad Cuauhnahuac (UNIC) en México. A continuacion,
se presentan los resultados organizados por categorias de indicadores,
destacando como estos han impactado la gestidon y operatividad de las

instituciones.

Los indicadores administrativos incluyen medidas de eficiencia operativa,
costos administrativos y satisfaccion del personal. Los resultados muestran que la
implementaciéon de KPIs ha permitido a ambas universidades optimizar sus
recursos. Por ejemplo, en la UISIL, la introduccion de KPlIs relacionados con la
eficiencia operativa ha resultado en una reduccion del 15% en los costos
administrativos durante el primer afio de implementacion (Documento Interno
UISIL, 2023). En la UNIC, los KPIs disefiados para medir la satisfaccion del
personal han ayudado a mejorar las politicas de recursos humanos, lo que se
refleja en un aumento del 20% en la satisfaccion del personal medido a través de

encuestas anuales de clima organizacional .

En cuanto a los indicadores académicos, que abarcan tasas de graduacion,
satisfaccion estudiantil y resultados de aprendizaje, los hallazgos indican mejoras
significativas en ambas universidades. La UISIL reporté un aumento del 10% en su
tasa de graduacién desde la implementacion de KPIs que monitorizan el progreso
estudiantil y la intervencion temprana en casos de estudiantes en riesgo. Por su
parte, la UNIC ha mejorado los resultados de aprendizaje en un 25%, como
resultado de la implementacion de KPIs que evaluan la eficacia de los métodos de

ensefanza y la integracion de tecnologias educativas.
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Los KPIs de mercadotecnia se centraron en el alcance de las campafias de
promocién, la tasa de inscripcién de nuevos estudiantes y la retencién de
estudiantes. Los resultados en la UISIL muestran un incremento del 30% en la
inscripcion de nuevos estudiantes después de revisar y mejorar las estrategias de
mercadotecnia basadas en KPIs especificos. En la UNIC, los esfuerzos de
retencion de estudiantes, guiados por KPIs relacionados con la satisfaccion
estudiantil y el compromiso, han resultado en una disminucién del 5% en la tasa

de abandono escolar.

Finalmente, los indicadores de vinculacion, que evaluan la colaboracién con
la industria y la comunidad, también mostraron avances. La UISIL ha desarrollado
nuevos programas en colaboracion con empresas locales, incrementando la
empleabilidad de los graduados en un 20%, segun KPIs que miden la integracién

de los estudiantes en el mercado laboral.

Similarmente, la UNIC ha aumentado su participacién en proyectos
comunitarios en un 40%, lo cual ha mejorado su imagen y relaciones con la

comunidad local.

Estos resultados sugieren que los KPIs, cuando se implementan de manera
estratégica y se integran en la gestion diaria de las instituciones educativas,
pueden tener un impacto significativo en multiples areas de operacion. No solo
mejoran la eficiencia y la eficacia de las practicas administrativas y académicas,
sino que también fortalecen la mercadotecnia y las iniciativas de vinculacion.
Ademas, los KPlIs facilitan una cultura de mejora continua y permiten a las
instituciones adaptarse de manera mas efectiva a los desafios del entorno

educativo dinamico.
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Conclusiones

La investigacion sobre la implementacion de Indicadores Clave de
Desempefio (KPIs) en la Universidad Internacional San Isidro Labrador (UISIL) de
Costa Rica y la Universidad Cuauhnahuac (UNIC) de México ha revelado varios
hallazgos clave que demuestran la importancia y la eficacia de los KPIs en la

gestion y mejora de instituciones de educacion superior.

Los KPIs han probado ser herramientas fundamentales para mejorar la
eficiencia y la efectividad de las operaciones administrativas y académicas en
ambas universidades. Estos indicadores han permitido a las universidades
optimizar recursos, mejorar procesos Yy, en ultima instancia, incrementar la

satisfaccion tanto del personal como de los estudiantes.

La implementacion de los KPIs ha facilitado un marco mas estructurado y
basado en datos para la toma de decisiones. Esto ha permitido a los
administradores actuar con base en informacién precisa y oportuna, mejorando la
capacidad de respuesta de las universidades ante los desafios operativos y

estratégicos.

La adopcion de KPIs ha incentivado una cultura de evaluacién y mejora
continua dentro de las instituciones, lo que ha generado un entorno propicio para
la innovacién y la adaptabilidad, elementos criticos en el ambito educativo

altamente competitivo y dinamico de hoy en dia.

Recomendaciones

Basandose en los resultados obtenidos y las lecciones aprendidas de la
implementacion de KPIs en la UISIL y la UNIC, se recomiendan las siguientes
estrategias para instituciones similares que busquen adoptar o mejorar su uso de
KPIs:

Es crucial que los KPIs estén alineados con los objetivos estratégicos de la

institucion para asegurar que realmente contribuyan a la mision y vision de la
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universidad. Esto requiere un proceso de planificacion meticuloso para identificar

qué indicadores son los mas relevantes y como deberian ser medidos.

Para maximizar el impacto de los KPlIs, es esencial que el personal
comprenda su importancia y sepa coémo utilizarlos adecuadamente en su trabajo
diario. Esto implica no solo capacitacion inicial, sino también apoyo continuo y

motivacion para integrar el uso de KPIs en la cultura institucional.

Invertir en tecnologia adecuada y herramientas de analisis de datos es
fundamental para el manejo efectivo de los KPIs. Estas herramientas pueden
ayudar a recopilar, procesar y analizar datos de manera eficiente, proporcionando

insights valiosos para la gestion y la toma de decisiones.

Los KPIs deben ser evaluados y ajustados regularmente para reflejar los
cambios en las prioridades estratégicas y las condiciones operativas de la
universidad. Un sistema de revision periddica garantizara que los indicadores

sigan siendo relevantes y efectivos a lo largo del tiempo.

Mantener la transparencia en el proceso de medicién y resultados de los
KPlIs es crucial para fomentar la confianza y el compromiso de todos los
stakeholders. Comunicar abierta y regularmente sobre cémo se estan utilizando
los KPIs y los beneficios que estan generando puede ayudar a solidificar el apoyo

a su uso continuado.

Al seguir estas recomendaciones, las instituciones de educacién superior
pueden maximizar los beneficios de los KPIs, mejorando no solo su gestién
administrativa y académica, sino también su capacidad para cumplir con éxito su

misién educativa en un entorno cada vez mas competitivo.
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