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RESUMEN

El entorno sobre el cual llevan a cabo las operaciones productivas las
empresas, es cada vez mas competitivo, principalmente en lo que respecta a la
capacidad de obtener informaciéon. Como consecuencia, la mejora en la gestion

de las empresas es una necesidad sentida en gran parte de ellas.

Un enfoque que busca resolver efectivamente esta problematica, es la
construccion de indicadores de gestion, los cuales ayudan a caracterizar la

realidad de la empresa y facilitan la toma de decisiones.

No obstante, para generar estos indicadores o indices, es necesario
disponer de una metodologia capaz de identificarlos. En este proyecto,
proponemos una nueva metodologia de elaboracién de indicadores de gestion,

gue considera fundamentalmente tres etapas:
B |a identificacion de redes IDA (Informacion, Decisidon y Accion), que
permite conocer los factores que realmente se deben considerar para la
generacion de los indicadores;

B |a generacion de los indicadores de gestion; y

B |a validacion de los indicadores.



La primera parte, permite identificar los factores clave que han de
gestionarse, involucrando ademas la construccion de un conjunto de procesos de
decisién que consideran estas variables. A partir de esto, se establecen los
indicadores que explican cada decision a tomar. Luego, se genera un indicador
para la decision a considerar y finalmente, se define un indicador que explica un
factor clave, basadndose en los indicadores que explican cada una de las
decisiones de este.

La ultima etapa, que corresponde a la validaciéon de los indicadores,
sugiere un método basado en el andlisis multicriterio. También, se sugiere la
utilizacion de herramientas estadisticas para su validaciéon, pero se deja como

tema a considerar en el futuro.

La metodologia fue aplicada a la Empresa de Servicios Sanitarios del
Maule, ESSAM S.A., donde se logro generar indicadores validos para el Area
Comercial, pero no fue posible aplicar completamente la metodologia, debido a la

falta de informacion histérica necesaria.



