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Resultados de aprendizaje

Al finalizar la unidad, el estudiante podra comprender y aplicar el control como funcién administrativa.
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Definir

el control y su relacién con la
planificacion.

Distinguir

tipos de control segun
momento y nivel.

Explicar

sus propositos y objetivos
organizacionales.

Seleccionar

técnicas de control segun la
situacion.

Aplicar

el proceso de control con
estandares e indicadores.

Analizar

desviaciones y proponer

acciones de mejora.
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;Qué es el control?

Una funciéon administrativa orientada a asegurar que la ejecucion se mantenga alineada con los objetivos.

CONTROL

Proceso de establecer estandares, medir el
desempeno, comparar resultados y actuar
ante las desviaciones para mantener o

mejorar la eficacia organizacional.

No se limita a “revisar al final”: produce informacion para decidir durante
y después de la ejecucion.

Base conceptual: Bright & Cortes, Principles of Management (OpenStax, 2019).
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Planificacion

Define metas y estandares.

\
Ejecucion

Convierte planes en acciones.

v

Control

Mide, compara y retroalimenta.
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Propésitos del control

El control agrega valor cuando permite anticipar, detectar, corregir
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Aprender

Convertir resultados y-desviaciones
en retroalimentacion para mejorar
futuros planes.

Rendir cuentas

Generar evidencia objetiva sobre
resultados, uso de recursos y
cumplimiento.

Alinear

Asegurar que actividades y recursos
contribuyan a metas institucionales.

CONTROL
EFECTIVO

Prevenir

Reducir la probabilidad de fallas
mediante controles previos y
criterios claros.

Detectar

Identificar gesviaciones, errores,
riesgos o cuellos de botella
oportunamente.

Corregir

Activar acciones correctivas antes de
que el problema se amplifique.
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Objetivos del control

¢Qué busca lograr concretamente un sistema de control?

01 Cumplimiento de metas Verificar el avance respecto de resultados esperados.

02 Eficacia y eficiencia Lograr resultados usando recursos de forma responsable.

03 Informacién confiable Tomar decisiones con datos oportunos, validos y comparables.
04 Cumplimiento y riesgo Observar politicas, normativa, procedimientos y limites de riesgo.
05 Calidad y mejora continua Reducir variabilidad, fallas y tiempos; elevar el valor entregado.

Un buen control no persigue “cero desviaciones”; busca distinguir variaciones normales de problemas que
requieren decision.
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Proceso de control

Un ciclo de seis pasos que conecta estandares, evidencia, analisis y accion.

n Establecer n Medir desempeiio B Comparar n Analizar Actuar n Retroalimentar

estandares desviaciones

Secuencia basada en OpenStax: estdndar — medicion - comparacién — accién correctiva — retroalimentacion.
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Estandares e indicadores: la base del control

No se puede controlar con rigor aquello que no tiene un criterio de desempenio definido.

Estandar Indicador (KPI) Umbral / tolerancia

Nivel esperado de desempefio que sirve como Medida cuantitativa o cualitativa que evidencia Rango aceptable de variacién antes de activar
referencia para comparar el resultado real. avance o desempefio. una intervencion.

Ej.: “Resolver solicitudes en < 48 horas”. Ej.: tiempo promedio de resolucion. Ej.: alerta si el tiempo supera 54 horas.

Diseino recomendado de indicadores

Relevante Medible Oportuno Comparable Accionable
Conecta con un objetivo. Tiene formula y fuente. Llega a tiempo para decidir. Permite contrastar PETIBEEE Aferage hacer 31 s€
o unidades. desvia.

Cumplimiento (%) = Resultado real / Meta x 100
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Tipos de control segun el momento

La pregunta central es: ;en qué punto del proceso se interviene?

PREVENTIVO / PREVIO

Reduce la probabilidad de errores antes
de ejecutar.

Ejemplos: Protocolos, seleccion de proveedores,
validacion de requisitos.

CONCURRENTE

Durante

Supervisa la ejecucion en tiempo real y
corrige sobre la marcha.

Ejemplos: Tableros operativos, supervision, alertas
automadticas.

Clasificacion coherente con controles preventivos, concurrentes y de retroalimentacion descritos en literatura de gestion.
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POSTERIOR /
RETROALIMENTACION

i N\
Después

Evalta resultados y usa lo aprendido
para futuros ciclos.

Ejemplos: Auditorias, informes de cierre,
evaluacion de resultados.
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Tipos de control segun el nivel organizacional

Cada nivel controla variables diferentes y opera con horizontes de tiempo distintos.

Alta direccion - Largo plazo Cumplimiento de estrategia, impacto, sostenibilidad, riesgos clave.

Ej.: participacién de mercado, resultados institucionales.

RACTICO / DE GESTION  Mandos medios - Mediano plazo pesempefio de areas, programas, presupuesto, capacidad.

Ej.: ejecucién presupuestaria, productividad del drea.

DPERATIVO Supervisién / equipos - Corto plappocesos, tareas, calidad, tiempos, sequridad.

Ej.: tiempo de ciclo, defectos, cumplimiento diario.

Clave: un indicador operativo puede alimentar un tablero tactico y, agregado, convertirse en evidencia estratégica.
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Técnicas de control: vision general

La técnica adecuada depende de qué se quiere controlar, con qué frecuencia y qué decisidén se tomara.

Financiero Operativo

Presupuestos - andlisis de variaciones - costos estandar - flujo
de caja

KPIs - tiempos de ciclo - productividad - diagramas de proceso
- PERT/CPM

Calidad Estratégico

Auditorias - listas de verificaciéon - muestreo - control
estadistico - PDCA

Cuadro de Mando Integral - OKR/MBO - benchmarking -
revision de metas

Cumplimiento y riesgo Digital / tiempo real

Dashboards - alertas - analitica - sensores - registros
automatizados

Matriz de riesgos - controles internos - segregacion -
trazabilidad

[ No existe una técnica “universal”: debe elegirse seguin riesgo, costo de medicion y utilidad de la informacion. ]
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Técnica 1: presupuesto y analisis de variaciones

Permite comparar lo planificado con lo ejecutado y explicar diferencias significativas.

Ejemplo: presupuesto mensual de un programa
1. Detectar

R Presupuesto Ll Variacion La desviacion total es +$1.300 (5,9 % sobre presupuesto).
Personal $12.000 $12.500 +$ 500
Materiales $6.000 $7.200 +$1.200
2. Explicar
Servicios $4.000 $3.600 — $400 El principal desvio esta en materiales: +$1.200.
TOTAL $22.000 $ 23.300 +$1.300

3. Decidir

Revisar precio, consumo, desperdicio y necesidad real antes de
recortar.

Variacion = Resultado real — Estandar / presupuesto
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Técnica 2: tableros de indicadores v Cuadro de Mando Integral

Un tablero sintetiza métricas; el Balanced Scorecard evita

FINANCIERA

¢Qué resultados eccndémicos logramos?

Costo por servicio -\margen - ejecucion

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

¢Qué capacidades sostienen ei desempeno?

Competencias - innovacién - clima

ESTRATEGIA

Y CONTROL

CLIENTES / USUARIOS

¢Que vaior perciben nuestros usuarios?

Satisfaccién - reclamos - retencién

PROCESOS INTERNOS

¢Qué procesos debemos dominar?

Tiempo de ciclo - calidad - productividad

Kaplan & Norton introdujeron el Balanced Scorecard como un sistema que integra medidas financieras y no financieras.
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Técnica 3: auditoria, calidad y mejora continua

El control de calidad combina evidencia, criterios definidos y ciclos sistematicos de mejora.

DO Auditoria

Contrasta evidencia con
Ejecutar o probar el cambio. criterios para emitir
hallazgos 'y
recomendaciones.

PLAN
Checklist

Estandariza verificaciones y
reduce omisiones en tareas
repetitivas.

Definir problema, estandar,
meta y método.

ACT

SPC / muestreo

Estandarizar la mejora o

ajustar. .
. Permite detectar

variabilidad y tendencias
con datos del proceso.

ISO 9001:2015 enfatiza sequimiento, medicién, andlisis, evaluacion, auditoria interna y revision por la direccién. PDCA: ASQ.
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;cComo debe ser un sistema de control efectivo?

Mas control no siempre significa mejor control; debe aportar informacion atil a un costo razonable.

‘ Pertinente ‘ Oportuno ‘ Objetivo ‘ Comprensible

Mide variables criticas para el Informa antes de que la decision Usa criterios claros y evidencia Los responsables entienden qué
objetivo. pierda valor. verificable. mide y por qué.

‘ Flexible ‘ Econémico ‘ Accionable ‘ Equilibrado

Se adapta cuando cambian riesgos, El beneficio de controlar supera el
procesos o estrategia. costo de medir.

Combina resultados y causas; corto

Indica cudndo y como intervenir.
y largo plazo.

Riesgos frecuentes: exceso de indicadores - datos tardios - metas irreales - medir lo facil en vez de lo importante - controles que incentivan
conductas no deseadas.

Criterios de desempefio: pertinencia, medicion, oportunidad, consistencia y alineacién con objetivos (OpenStax, Managerial Accounting).
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Caso aplicado: control en un servicio universitario

Situacién: una universidad quiere mejorar el tiempo de respuesta a solicitudes estudiantiles.

1. Comparar

72 h vs 48 h — desviacion de +24 h.

2. Diagnosticar

Mayor espera en validacion documental y asignacion de responsables.

3. Corregir

Eliminar duplicidad, asignar SLA por etapay alertas a las 36 h.

= 48 h y satisfaccion = 90 % 4. Verificar

Resultado del mes: 72 h'y 82 % de satisfaccion Revisar semanalmente tiempo, backlog y satisfaccion.

Pregunta para discusién: ;qué control preventivo evitaria que las solicitudes
lleguen incompletas?
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Actividad de aplicacion

Seleccione una situacion real de su carrera o institucion y disefie un control util, no burocratico.

- Objetivo - Estandar

¢Qué resultado debe asegurarse? ¢Cual es el nivel esperado?

- Frecuencia - Tipo

¢Cada cuanto se revisara? ¢Preventivo, concurrente o posterior?

UNIDAD 5 - CONTROL

- Indicador

;Como se medird?

¢Qué se hara si existe desviacion?
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Sintesis de la unidad

Cinco ideas que deben quedar claras.

01 Controly planificacion son inseparables Sin estandares definidos en la planificacion, la comparacion carece de sentido.

02 Controlar es decidir con evidencia Medir por medir genera datos; controlar transforma esos datos en acciones.

03 El momento del control importa Los controles preventivos, concurrentes y posteriores cumplen funciones diferentes.

04 La técnica depende del Objetivo Presupuesto, KPI, auditoria, BSC o PDCA son herramientas, no fines en si mismos.

05 El fin altimo es mejorar Un control efectivo protege resultados, reduce riesgo y retroalimenta el siguiente ciclo de

gestion.

“Lo que no se compara con un estandar no se controla; lo que no genera accién no sirve para gestionar.”
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Referencias y fuentes académicas

Fuentes utilizadas para sustentar los conceptos principales de la presentacién.

‘ Bright, D. S., & Cortes, A. H. (2019). Principles of Management. OpenStax. Cap. 17: Planning and Controlling. https://openstax.org/books/principles-management
OpenStax. (2019). Introduction to Business 2e. Seccién 6: Management. https://openstax.org/books/introduction-business-2e

International Organization for Standardization. (2015). ISO 9001:2015 - Quality management systems - Requirements. https://www.iso.org/standard/62085.html

Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO). Internal Control - Integrated Framework / Monitoring guidance.
https://www.coso.org/guidance-on-ic

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1992). The Balanced Scorecard—Measures That Drive Performance. Harvard Business Review, 70(1).

American Society for Quality (ASQ). Plan-Do-Check-Act (PDCA) Cycle. https://asqg.org/quality-resources/pdca-cycle

Sugerencia docente: complementar con la normativa, manuales o procedimientos especificos de la institucién donde se aplique el control.
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