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Definición Control de Gestión 

El control de gestión es un proceso que sirve para guiar la gestión empresarial hacia los 

objetivos de la organización y un instrumento para evaluarla. 

 

Existen diferencias importantes entre las concepciones clásica y moderna de control de 

gestión. La primera es aquella que incluye únicamente al control operativo y que lo 

desarrolla a través de un sistema de información relacionado con la contabilidad de 

costos, mientras que la segunda integra muchos más elementos y contempla una 

continua interacción entre todos ellos.  

 

El nuevo concepto de control de gestión centra su atención por igual en la planificación y 

en el control, y precisa de una orientación estratégica que dote de sentido sus aspectos 

más operativos. 

 

  

Siguiente… 

G:/Disco_C/Fdg/Universidad San Buenaventura/Especializacion Administracion de Negocios/Sistema de gestion y control empresarial V.1.0.ppt
http://es.wikipedia.org/wiki/Contabilidad_de_costos
http://es.wikipedia.org/wiki/Contabilidad_de_costos
http://es.wikipedia.org/wiki/Contabilidad_de_costos
http://es.wikipedia.org/wiki/Contabilidad_de_costos
http://es.wikipedia.org/wiki/Contabilidad_de_costos


Control de Gestión 

Introducción 

 
Evolución del Trabajo Control de la Gestión Planeación 

Estratégica 

Sistema Medición - 
BSC 

Evaluación 

Desempeño 

 

SISTEMA DE GESTION Y CONTROL EMPRESARIAL 

Definición Control de Gestión 

Taylor (1895) fue uno de los iniciadores del CG industrial, introdujo la contabilidad 

analítica, el cronometraje de los tiempos de mano de obra directa, los estándares, la 

asignación de los costos indirectos, la remuneración por rendimientos. Brown (1907) 

estableció la fórmula de la rentabilidad del capital.  

 

Todavía hoy se observan muchos ejemplos en las empresas el CG gira en torno al control 

de la eficiencia interna de la empresa, centrando su atención en los recursos que 

consume, en el beneficio inmediato y en la información financiera exterior. 
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En la segunda mitad del siglo XX han ocurrido cambios sustanciales del entorno, el cual 

ha pasado de estable con reglas de juego fijas, a turbulento y muy competitivo. Estos 

cambios de entorno han desencadenado en las empresas un gran número de cambios 

internos, en variables tales como la orientación hacia el cliente, el desarrollo tecnológico y 

la innovación, el papel rector de la dirección estratégica, los enfoques de calidad, el rol de 

los recursos humanos en la organización, la gestión de la información y otros.  

 

El éxito empresarial por lo tanto, exige una continua adaptación de la empresa a su 

entorno y la competitividad se convierte en el criterio económico por excelencia para 

orientar y evaluar el desempeño dentro y fuera de la empresa. 

.   
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Se considera que el control de gestión no debe ser reducido a la función de control 

(entendido como evaluación y corrección del desempeño solamente) sino que comprende 

también la fase de planificación (porque durante el proceso de definir objetivos se 

determinan las formas de medirlos, y su cuantificación en el estándar), que a su vez está 

determinada por los procesos de mejoramiento que son los que le otorgan la capacidad 

de diagnóstico al control de gestión.  

 

El CG es un proceso que sirve para guiar la gestión hacia los objetivos de la organización 

y un instrumento para evaluarla. Su definición ha evolucionado en la medida que cambia 

el modelo de funcionamiento empresarial ante las exigencias del entorno. 
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Caracteriscticas 

Características que debe poseer el control de gestión: Freije (1993), Koontz (1973), 

Illescas (1993), García (1994). 

Regresar … 

Integral. 
Periódico. 
Selectivo. 
Total. 
Equilibrado. 

Oportuno. 
Claro. 
Terminado por la 
estrategia. 
Efectivo y eficiente. 
Creativo. 

Impulsado a la acción. 
Adecuado. 
Adaptado. 
Motivador. 
Flexible. 

En consecuencia, se propone un cambio de enfoque de los sistemas de control de gestión 

que tribute al seguimiento de los factores claves de la gestión empresarial. El sistema de 

control debe ser diseñado de acuerdo con el sistema de estrategias y planes existentes, 

los puestos de trabajo, las personas que ejercen las tareas de control y las características 

de la forma de dirección existente, de lo contrario resultará ineficaz.  
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A partir de estos elementos y tomando como referencia el trabajo realizado por Nogueira 

(1997), se propone un modelo conceptual de control que, con un enfoque sistémico e 

integrador, relaciona los elementos necesarios para ejercer un control acorde a las 

exigencias del entorno actual, refleja los tipos de control según su horizonte y especifica 

los niveles en que se ejecutan, teniendo en cuenta las actividades específicas a realizar . 
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Nivel I 

 

El MCG, encabezado por la misión, parte del estudio del entorno y el análisis de la 

estructura organizativa. De ahí, se establecen las amenazas y oportunidades que ofrece 

el entorno; así como, las debilidades y fortalezas de la organización. Luego, se está en 

condiciones de realizar un diagnóstico que estudie las restricciones del medio (clientes, 

mercados, competidores, ecosistema, entre otras) y proyecte soluciones que provoquen 

impacto en él; así como, de analizar y mejorar los sistemas funcionales, contestando a las 

interrogantes: ¿cómo estamos y a dónde se quiere llegar?, ¿sobre qué hay que actuar?, 

¿qué hay que mejorar y cómo?  
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Nivel II 

 

En un segundo nivel se pone de manifiesto el control táctico, que es efectuado, 

fundamentalmente, por los mandos intermedios y comprende los procesos de previsión, 

planificación, programación y presupuesto para el desarrollo de planes de acción.  

 

La previsión, debe estar constantemente en función del futuro, y responde a la pregunta 

¿qué sucederá?, para realizar estimados lo más acertados posibles. A partir de este 

proceso, se planifica, qué hay que medir y por qué, se establecen los nuevos estándares 

de desempeño, se norman a corto plazo los niveles de actividad de las áreas de la 

organización y se programa cómo, cuándo y dónde, se medirá el desempeño real.  

 

Luego, entonces, se está en condiciones de elaborar los estados cuantitativos formales 

de los recursos reservados para ejecutar las actividades planeadas para el periodo. Con 

toda esta información, se elaboran los planes de acción, precisando: los proyectos 

priorizados para ser ejecutados, periodo, ejecutores, coordinaciones de tareas de apoyo, 

presupuesto de resultados y de gastos para asegurar que todos en la organización 

“halen” en la misma dirección. 
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Nivel III 

 

En un tercer nivel se encuentra la ejecución de los planes de acción, donde se ejerce un 

control de gestión pro-activo, que motiva a la acción y que es implementado por los 

ejecutantes de las tareas, dejando claro que las personas que intervienen en el proceso 

son las que deben participar en el análisis del mismo. 

 

Aquí se desarrolla todo un proceso, que comienza con la entrada de los recursos y los 

estándares, a la transformación, donde se necesita un control permanente, para obtener 

los resultados deseados o superados, en términos de: precio (costo), cantidad, variedad, 

calidad, plazo y lugar. 

 

El análisis de las desviaciones, debe ser constante durante la transformación para evitar 

las pérdidas que se producen al "reparar" cuando se controla a posteriori. Las estadísticas 

del desempeño real, por sí solas no inciden en si el desempeño es bueno o malo, sólo su 

comparación con las metas o estándares ofrece la información para poder hacer una 

evaluación adecuada.  
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Caracteristicas del modelo 

 

 Transparencia. 

 Pertinencia. 

 Suficiencia informativa. 

 Flexibilidad. 

 Calidad de los resultados. 

 Consistencia lógica. 

 

Este modelo necesita implantarse sobre la base de un sistema informativo que sea 

eficiente, flexible, oportuno y relevante. O sea, diferenciar muy bien lo que es dato de 

información y ofrecer en cada momento la información que realmente se necesita para 

tomar decisiones, planteando indicadores fáciles de medir y evitando el burocratismo. 

Estos medidores o indicadores serán elegidos para reflejar las prioridades estratégicas y 

deben poder modificarse a medida que vaya evolucionando la estrategia. 
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A • Manual de funciones 

B • Planificación operativa mediante PPP 

C • Proceso Presupuestario 

D • Sistema de Información para Control de Gestión 

E • Indicadores 

F • Apreciación del desempeño 

G • Compensación e incentivos 
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Regresar … 

Manual de funciones . 

 
En el proceso de distribución de tareas y cometidos entre las personas que integran 

una organización, es necesario clarificarlo que  de cada una de ellas  se espera. Pues  

bien, un manual de funciones (MF) es un tipo de documento que describe el área de 

gestión encomendada a un directivo.  
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Siguiente… 

Planificación operativa mediante PPP. 

 
Uno de los instrumentos de gestión de mayor potencia gestora son los “Planes, los 

programas, y los presupuestos (PPP) ”, A través de sus formulación se logran 

objetivos muy diversos, entre los que se pueden destacarse los siguiente:  

 

- Facilitar información sistemática  y relevante sobre el futuro  a la alta dirección,   

para que pueda adoptar las decisiones  mas convenientes para la empresa. 

 

- Concretar el futuro mediante objetivos a alcanzar por los diversos niveles 

jerárquicos de la organización : identificando aquellos que serán resultado de la 

inercia y aquellos que  constituyen auténticos retos para los gestores. 

 

-  A nivel mas operativo, definir las agendas inmediatas de los responsables , en 

términos de acciones y gestiones a realizar. 
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Planificación operativa mediante PPP. 

 
Plan: conjunto de acciones que se realizan para alcanzar un reto, entendiendo como 

tal la diferencia entre un objetivo y lo que se asume es el efecto de la inercia de todo 

ser vivo. 

 

Programa: Ordenación temporal (mensual, quizás, en el programa anual) de las 

acciones que integran un plan. 

 

Presupuesto: Con base al plan y programa, tiene como objetivo detallar las 

estimaciones y previsiones económicas y financieras  del siguiente ejercicio 

económico. El presupuesto se caracteriza  porque incluye tanto operaciones como 

inversiones ; es tanto económico (ingresos y gastos) como financiero (cobros y 

pagos); y se mensualiza en orden a incluir la posible estacionalidad de cada actividad 

y su posterior seguimiento. 
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Siguiente… 

Presupuesto y proceso presupuestario. 

 
La elaboración de  un presupuesto consiste en valorar un conjunto de decisiones que 

configuran los planes de acción que la compañía tiene  previsto llevar a cabo en un 

futuro, con el objetivo de actuar los resultados . 

 

Un presupuesto es la expresión en términos monetarios de los planes de acción 

previstos para un periodo determinado. 

 

Generalmente, el presupuesto cubre todas las actividades y aéreas de la empresa, 

cada una de las cuales quedara representada por una o varias partidas 

presupuestarias. 

 

El horizonte presupuestario generalmente es de un año. Como es lógico, sin embargo 

, cada empresa podrá definirlo de la manera  mas conveniente.  
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Siguiente… 

Presupuesto y proceso presupuestario. 

 
La elaboración de  un presupuesto consiste en valorar un conjunto de decisiones que 
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futuro, con el objetivo de actuar los resultados . 
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Siguiente… 

Objetivos del Presupuesto 

 
 Obtención de información operativa para ¡a formulación de planes. 

 Comunicación de los objetivos de la alta dirección a las unidades operativas. 

 Planteamiento de las actividades. 

 Coordinación entre unidades de la empresa. 

 Motivación de las responsables. 

 Control sobre la realización de los objetivos y planes. 

 Evaluación. 

 Formación y desarrollo del personal. 
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Tipos de presupuesto 

 
Cuando se habla de presupuesto se tiene que añadir la actividad a la que se hace 

referencia, ya que existen diferentes clases de presupuesto. Así, se habla a veces de 

presupuesto de tesorería, de producción, de compras, de gastos y otros muchos 

conceptos.  

 

• Presupuesto de operaciones (Ventas, producción, compras, gastos). 

• Presupuesto de inversiones (Tecnología, Instalaciones, Ampliación de Capital). 

• Presupuesto de tesorería (Cobros, Pagos, Financiación del déficit de tesorería).  
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Sistema de Información para Control de Gestión 

 

Nos encontramos en la era de la información... Nunca ha 'habido tanta información 

para dirigir y digerir... y previsiblemente no haya vuelta atrás en la exponencial con la 

que nos tenemos que enfrentar. Es cada vez más común encontrar empresas con 

grandes datawarehouse (enormes bases de datos donde se almacenan todos los 

datos operacionales de la actividad de la empresa).  

 

Esto, unido a la masa, aún más imponente, de información externa a la empresa, nos 

deja como inertes y con una clara sobrecarga de información, que en muchos casos 

nos lleva a ignorarla casi en su totalidad, y a concentrarnos en algunos -pocos- 

indicadores de gestión. ¿Pero qué indicadores son los más apropiados para el control 

de la gestión? 

 

www.bprbenchmark.com/ 

http://www.legiscomex.com 
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Siguiente… 

Indicadores 

 

Existen muchos tipos de indicadores: indicadores financieros (ingresos, gastos, 

beneficio, rentabilidad sobre la inversión); indicadores de medida (unidades, kilos, 

metros cuadrados); indicadores de calidad (número de piezas defectuosas); 

indicadores de recursos humanos (horas de formación, días de ausentismo); 

indicadores de la satisfacción de los clientes (número de quejas, nivel de 

devoluciones); indicadores de innovación (número de patentes registradas, porcentaje 

de ventas provenientes de productos desarrollados en los últimos tres años); e 

indicadores de tiempo: tiempo de desarrollo de productos, tiempo en servir un pedido).  

 

En principio, cualquiera de estos indicadores puede formar parte del sistema de 

información para control, pero siempre atendiendo a una necesidad de información 

concreta. 
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Instrumentos para el Control de Gestión 

Siguiente… 

Definición de Indicador 

 

• Índice o un reflejo de una situación determinada. 

 

• Variable que sirven para medir los cambios.  

 

• Conjunto de medidas que facilitan la confrontación entre la variable como concepto 

teórico y el fenómeno inicial. 

 

• Los indicadores detectan y miden la intensidad de los hechos. Se refieren a 

fenómenos y no ofrecen explicación por si mismos, se convierten en gran ayuda del 

análisis pero no son la alternativa final.  

 

“ MEDIR ES COMPARAR Y COMPARAR ES EVALUAR” 
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Siguiente… 

Características de un buen indicador 

 

Valido: Que mida lo que realmente se quiere medir. 

 

Objetivo:  Igual resultado al ser aplicado por varias personas. 

 

Sensible:  Capte los cambios ocurridos.  

 

Especifico:  Que refleje los cambios en situaciones especiales.    
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Siguiente… 

Tipos de Indicadores 

 

 INDICE O RAZON 

 PROPORCION 

 PORCENTAJE 

 TASA O COEFICIENTE 
  

Regresar … 

Control de 
Gestión 

 

Definición 

Características  

Modelo CG 

Instrumentos para 
el CG 

Sistema de 
Gestión Integral 



Control de Gestión 

Introducción 

 
Evolución del Trabajo Control de la Gestión Planeación 

Estratégica 

Sistema Medición - 
BSC 

Evaluación 

Desempeño 

 

SISTEMA DE GESTION Y CONTROL EMPRESARIAL 

Instrumentos para el Control de Gestión 

Tipos de Indicadores: INDICE O RAZON 

 
Es la relación que se realiza entre dos variables o universos diferentes pero que 

pertenecen al mismo estudio.  

 

Se expresa matemáticamente:  a  /  b  

Regresar … 

Ej. # 1 

Razón de habitantes por kilometro 
cuadrado. 

Se requiere de dos datos: 

285.741hb / 2.145km = 133 

Interpretación: Por cada Km cuadrado 

existen 133 personas. 

Ej. # 2 

Índice de masculinidad. 

Se requiere de dos datos 

16.580 M  /  16.306F= 1 

Interpretación: por cada hombre existe una 
mujer. 
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Tipos de Indicadores: PROPORCION 

 

Se define como la relación de una parte del estudio frente al total del 

mismo estudio. 

Importante el resultado será menor a la unidad, ya que el numerador esta 

contenido en el denominador. 

Se expresa matemáticamente:      a 

                                          a + b 

Ej.# 1 

Se realizan un total de 84.500 consultas medicas y 15.879 fueron de menores de un 

año. 

Proporción= 15.879  /  84.500 =0.19 

Interpretación: Por cada consulta medica realizada 0.19 correspondió a menores de 

un año. 
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Instrumentos para el Control de Gestión 

Tipos de Indicadores: PORCENTAJE 

Es la misma proporción multiplicada por 100. 

Se expresa matemáticamente:      a 

                                          a + b * 100  

Ej. #1 

Se realizaron 15.879 consultas en menores de un año. 

El total de consultas realizadas fue de 84.500. 

Porcentaje = 15.879  /   84.500  = 19.0 % 

Interpretación: del total de consultas medicas realizadas el 19 porciento 

correspondió a menores de un año. 
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Tipos de Indicadores: TASA O COEFICIENTE 

Es la relación entre un hecho, fenómeno o situación y la población a riesgo 

de sufrir ese hecho o fenómeno multiplicado por una constante que puede 

ser 100, 1.000, 10.000, 100.000 (k). 

La tasa mide probabilidad o riesgo. 

 

Se expresa matemáticamente:     a 

                                          a + b * k 

Tasa general o bruta: mide el 

fenómeno en forma general sin 

especificar alguna característica de 

la población. 

Se calcula dividiendo los eventos 

ocurridos en la población 

 

Tasa especifica: mide el fenómeno 

teniendo en cuenta alguna 

característica especifica en la 

población. 

Edad, sexo, zona, etnia, etc. 
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Indicadores 

 

Un enfoque más global exige un conjunto de indicadores de control que incorpore no 

sólo los indicadores financieros, sino también otras medidas de carácter operativo. La 

idea del "cuadro de mando integral", por ejemplo, va en esta línea: Kaplan y Norton 

proponen observar la actividad empresarial desde cuatro perspectivas, aportando 

respuestas a cuatro cuestiones básicas: 

 

 ¿Cómo nos ven los dientes? (perspectiva del cliente). 

 ¿En qué debemos sobresalir? (perspectiva interna). 

 ¿Podemos seguir mejorando y creando valor? (perspectiva de innovación y   

aprendizaje). 

 ¿Cómo nos ven los accionistas? (perspectiva financiera). 
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Apreciación del desempeño 

 

Se entiende por apreciación del desempeño la evaluación de resultados de un 

responsable durante un período determinado. El proceso de evaluación del 

desempeño es capital en una concepción del control de la gestión que se basa en una 

concepción humanista (no sólo economicista) de la organización.  

 

Dicha concepción defiende que la dirección ha de atender simultáneamente a lo que 

se llama su misión externa (que solemos formular como "obtener resultados") y su 

misión interna (que se define como "desarrollo de las personas" ).  
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Apreciación del desempeño 

 

En un planteamiento de esta naturaleza, el directivo evaluado se considera persona, 

sujeto de deberes y derechos, uno de los cuales es su propio desarrollo profesional y 

humano.  

 

Por eso, al tratar el tema de la remuneración del directivo y los incentivos, conviene 

adoptar la perspectiva apropiada: no sólo hay que compensarle; hay que ayudarle a 

mejorar. Y no sólo por la empresa; por él mismo. 
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Proceso de evaluación del desempeño: Objetivos 

a ) Objetivos evaluativos: 

 

– Proporcionar información al subordinado sobre cómo lo está  

 haciendo y dónde está. 

– Controlar que las funciones se desempeñan adecuadamente. 

– Proporcionar datos válidos a efectos de retribución, promoción, etc. 

– Ayudar a sancionar a partir de información sólidamente soportada. 

 

b )Objetivos formativos: 

 

– Instruir al subordinado para que pueda realizar mejor su trabajo y superar sus 

deficiencias. 

– Facilitar su integración mediante el análisis de sus oportunidades en la 

organización. 

– Motivarle, por la vía del reconocimiento, cuando realice su trabajo 

satisfactoriamente. 

– Facilitar la comunicación superior-subordinado-superior y robustecer su relación. 
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Compensación e incentivos 

Los sistemas de remuneración de directivos relacionan la estrategia con el reparto de 

la acción directiva y la compensación. La compensación económica es una de las 

"cuatro patas" en que se sustenta un sistema integral de control de la gestión.  

 

Desconocer la realidad de las apetencias económicas de los profesionales que 

dedican buena parte de sus energías, inteligencia, etc., a la generación de valor 

económico y la gestión de recursos, sería como olvidar que un académico anhela el 

libro o que un deportista precisa del oxígeno. Claro que no todo es el libro para el uno, 

el oxígeno para el otro ni los incentivos para el directivo. No todo... ni sólo; pero 

también y muy importante. 

 

Por eso los planteamientos de control de la gestión que se remiten sólo o casi sólo a 

centros de responsabilidad (más o menos contables...) o a sistemas presupuestarios, 

etc., adolecen de un defecto de visión: son manifiestamente incompletos. Porque la 

persona a la que se responsabiliza de algo, antes o después, y expresa o tácitamente, 

se hace una pregunta: "¿Y yo... qué?; y de "lo mío"... ¿qué?". 
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Siguiente… 
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Siguiente… 

Gestión estratégica 
 

Acciones de gerencia y liderazgo que orientan  la organización hacia el futuro y el 

entorno, para garantizar  su supervivencia y ampliar su proyección exitosa. 

Papel de la Alta Direccion en la Gestion Estrategica 
 

Su responsabilidad principal es garantizar la supervivencia de la organización al 

largo plazo: 

1. Visualizar el futuro 

2. Liderar la formulación estratégica 

3. Establecer y desplegar políticas corporativas 

4. Hacer gestión al Direccionamiento estratégico 
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Sistema de Gestión Integral 

Siguiente… 

Gestión de Procesos 
 

Acciones de gerencia y liderazgo orientadas a diseñar, mantener, mejorar y/o 

rediseñar los proceso de la organización, acorde con los requerimientos del 

direccionamiento estratégico y en armonía con la cultura organizacional.. 

Objetivos: 
•  Eliminar y/o bloquear las causas fundamentales de los problemas. 

• Garantizar que los procesos de la empresa sean gerenciados donde se ejecutan. 

• Eliminar el trabajo innecesario. 

• Mantener los niveles alcanzados y mejorar. 

• Posibilitar que la alta dirección disponga de más tiempo para pensar en el futuro y 

el mercado de la empresa. 
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Sistema de Gestión Integral 

Siguiente… 

Cultura organizacional 
 

Conjunto de principios, valores, presunciones, verdades, normas, costumbres y 

comportamientos,  desarrollados, compartidos y validados por una organización,  

como producto de la solución continuada en el tiempo a los problemas para su 

supervivencia, y que se entienden como la forma de pensar, sentir y actuar de esa 

organización. 

Gestión de la Cultura 

 
 Acciones de gerencia y liderazgo orientadas a la definición, transformación, 

fortalecimiento e integración de los comportamientos y conductas visibles y en 

general de los rasgos culturales, requeridos para asegurar la efectividad de la 

organización y proyectar su desarrollo exitoso. 
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Componentes y elementos del sistema de gestión integral 

SISTEMA DE GESTION Y CONTROL EMPRESARIAL 

Siguiente… 

Fase Elementos o  
Herramientas 

Formulación y/o 
actualización del 
Direccionamiento 
Estratégico 

1.Formulación 
estratégica 

- Misión y visión 
- Estrategia 

corporativa 
- Estrategia Sectorial 
- Oferta de valor 

diferenciado 
- Recursos Estratég. 

 
2. Análisis de la 

realidad 
organizacional 

3. Formulación de 
políticas 
corporativas 

- Imperativos 
- Objetivos, metas 
- Planes de accion 

Despliegue y 
seguimiento 

- Sistema de 
indicadores 

- Reporte de 
resultados 

Mejoramiento 
estratégico 

- Benchmarking 
- Innovación 

Fase 
 

Elementos o  
Herramientas 

Creación o 
transformación 
cultural 

1. Definición o 
redefinición de la 
cultura apropiada 
(comportamiento 
que contribuye a 
construir la 
estrategia en los 
procesos) 
2.  Análisis de la 
cultura actual 
3.  Gestion para 
cerrar las brechas 
entre la cultura 
apropiada y la 
cultura actual 

Despliegue -Liderazgo mediante 
el ejemplo 
-- competencias 
conversacionales  
- Hechos y datos 

Mejoramiento Clima organizacional 

Fase Criterios  
Herramientas 

Definición y/o 
rediseño de procesos  

- Tomar como 
referencia los 
estándares de 
acreditación del 
sector 
- Definición de 
objetivos 
estratégicos 

Estandarización de 
procesos  

- Establecer 
metodología 
apropiada para 
estandarizar 
procesos 
- Documentar con 
base en lineamientos 
de la norma ISO 9001  

Medición y análisis 
de mejoras de 
procesos 

- Establecer sistema 
de indicadores 
- Aplicar 
sistemáticamente el 
componente de 
auditoria para el 
mejoramiento de la 
calidad en el servicio. 
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Estructura de un Sistema de Información en una Entidad de Salud 
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METODO DE SOLUCION DE PROBLEMAS -”QC STORY’”. 

PHVA FLUJO- 

GRAMA 
FASE OBJETIVO 

P 

H 

V 

A 

Identificación del problema 

Observación 

Análisis 

Plan de acción 

Acción 

Verificación 

(Fué efectivo el bloqueo?) 

Estandarización 

Conclusión 

Definir claramente el problema y 
reconocer su importancia. 

Investigar las características específicas del 
problema con una visión amplia y desde varios 
puntos de vista. 

Descubrir las causas fundamentales. 

Concebir un plan para bloquear las causas 

fundamentales. 

Bloquear las causas fundamentales. 

Verificar si el bloqueo fue efectivo. 

Prevenir la reaparición del problema. 

Recapitular todo el proceso de solución del 

problema para el trabajo futuro. 

N 

S 

7 

6 

8 

1 

2 

3 

4 

5 

? 


